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La investigación titulada: Gestión logística y satisfacción del cliente interno en el 
Ministerio de Desarrollo e Inclusión Social - 2017, tuvo como objetivo: Determinar la 
relación que existe entre la Gestión logística y la satisfacción del cliente interno en el 
Ministerio de Desarrollo e inclusión social 2017. El tipo de investigación es básica, el 
nivel de investigación es descriptivo correlacional y el diseño de la investigación es no 
experimental, transversal y el enfoque es cuantitativo. La muestra estuvo conformada por 
244 trabajadores del Ministerio de Desarrollo e Inclusión Social. La técnica que se utilizó 
la técnica de la encuesta y los instrumentos de recolección de datos fueron dos 
cuestionarios aplicados a los trabajadores que fue validado por el método de juicio de 
expertos y para la confiabilidad de cada instrumento se utilizó el alfa de Cronbach que 
salió excelente: 0,908 para la variable Gestión logística y aceptable 0.726 para la variable 
satisfacción del cliente interno. El análisis estadístico permite concluir que existe relación 
directa y significativa entre la Gestión logística y la satisfacción del usuario interno. Lo 
que se demuestra con el estadístico de Spearman (sig. bilateral = ,000 < 0.01; Rho = 
,876**).  
 










In the research entitled Logistic Management and Internal Customer Satisfaction in 
the Ministry of Development and Social Inclusion - 2017, the overall objective of the 
research was to determine the relationship between logistics management and satisfaction 
in the Ministry of Development and Social inclusion 2017. The type of research is basic, 
the level of research is descriptive correlational and the design of the research is non-
experimental, cross-sectional and the approach is quantitative. The sample consisted of 
244 workers from the Ministry of Development and Social Inclusion. The technique used 
was the survey and the instruments of data collection were two questionnaires applied to 
workers. For the validity of the instruments the expert judgment was used and for the 
reliability of each instrument the Cronbach's alpha was used that came out excellent: 0.958 
for the variable Logistical management and acceptable 0.726 for the variable internal 
customer satisfaction. With reference to the general objective: To determine the 
relationship between logistics management and internal customer satisfaction in the 
Ministry of Development and Social Inclusion - 2017, it is concluded that there is a direct 
and significant relationship between Logistics Management and internal user satisfaction. 
This is demonstrated by the Spearman statistic (bilateral = .000 <0.01; Rho = .876 **). 
 











El Ministerio de Desarrollo e Inclusión Social (MIDIS) es un organismo del Poder 
Ejecutivo cuyo objetivo principal es mejorar la calidad de vida de la población en situación 
de vulnerabilidad y pobreza, promover el ejercicio de sus derechos, el acceso a 
oportunidades y al desarrollo de sus propias capacidades. 
El MIDIS para el logro de sus objetivos institucionales, coordina y articula con las 
diversas entidades del sector público, el sector privado y la sociedad civil, fomentando que 
los programas sociales consigan sus metas pudiendo medir lográndolo a través de una 
constante evaluación, potenciación, capacitación y trabajo coordinado entre sus gestores. 
la expectativa es lograr superar el porcentaje de ejecución respecto del año 2016. 
Desde el año 2017 la oficina de abastecimiento ha sufrido producto del cambio de 
gobierno, migración del personal, es decir, el grupo humano se ha reducido y las tareas han 
sido reasignadas, hay carencia de recursos como equipos informáticos de última 
generación que permitan gestionar a través de la plataforma del SEACE la contrataciones 
de bienes y servicios diversos, así como de medios por ejemplo accesos a SUNARP, a 
registros públicos, etc., en función a los convenios que vienen siendo gestionados. 
Otro aspecto que dificulta la gestión logística es la programación; los usuarios o 
clientes internos como serán denominados en adelante, deben planificar y programar sus 
necesidades de forma clara y oportuna; de acuerdo a lo establecido en la ley de 
contrataciones y su reglamento, es responsabilidad del área usuaria la determinación de los 
términos de referencia o especificaciones técnicas de los bienes o servicios a contratar, en 
la formulación de sus requerimientos se debe tener muy preciso el detalle de lo que se 
quiere contratar, cuando se debe tener y como es lo que se necesita. 





Capítulo I, Planteamiento del estudio, en la misma se describe la problemática respecto a 
las variables Gestión logística y Satisfacción del cliente interno, para ello se formularon las 
preguntas de investigación, el sistema de objetivos, la justificación así como la 
estructuración de la importancia y el alcance del estudio. 
Capítulo II: Marco teórico en ella se inicia con la descripción de los antecedentes 
de tesis realizadas a nivel nacional e internacional, del mismo modo se analizó la variable 
desde el enfoque de la teoría de la administración para la variable Gestión logística así 
como de las normas sociales, técnicas y académicas respecto a la variable Satisfacción del 
cliente interno en el marco de la formación profesional. 
Capítulo III: Planteamiento y descripción de las hipótesis y variables, del mismo 
modo describe la operacionalización de las variables con el propósito de ser medido desde 
la percepción de los encuestados dentro de la misma se propone el número de ítems, las 
dimensiones e indicadores. 
Capítulo IV: Metodología de la investigación, se inicia con la descripción del 
enfoque de investigación, determinando el tipo y diseño de estudio que es descriptivo 
correlacional complementándose con la estrategia para la prueba de hipótesis, del mismo 
modo describe una población finita y determinando una muestra probabilística mediante la 
técnica aleatoria simple, cabe resaltar que en este capítulo también se describe los 
instrumentos describiendo la validez y confiablidad para su adecuada aplicación a la 
muestra de estudio. 
Capítulo V: Expone los resultados descriptivos, la prueba de hipótesis, así como la 
discusión de los resultados para tomar decisiones que llevan a las conclusiones y 







Planteamiento del problema 
1.1. Determinación del problema 
La gestión logística tiene entre sus objetivos brindar servicios de calidad a los 
usuarios, para ello se genera una red de actividades que garantice la disposición de 
materiales e insumos acorde a las necesidades y exigencias del usuario. Ello se expresa 
mejor si se toma como ejemplo si es que se trata de entidades de salud, ya que la 
disposición de medicinas, materiales y equipos servirán para brindar servicios de salud a 
los pacientes, por lo que la disposición de suministros es imperante y relevante. 
Al respecto Anaya (2008, p. 20) señalo: 
La disponibilidad de bienes es necesaria en la gestión logística, ello es 
responsabilidad de la alta dirección y representante del área, ya que es ahí donde se decide 
sobre cantidades, stock, suministros, etc. Por lo que el objetivo de una correcta gestión 
logística tiene como principio el grado de efectividad en el servicio y el manejo adecuado 
de suministros. Dentro del contexto internacional la gestión logística en el ámbito de la 
salud ha sido abordada por diversos investigadores. De acuerdo con Amador y Cubero 
(2010, p. 8) la gestión logística en los establecimientos de salud en Cuba presenta una serie 
de deficiencias que limita un adecuado servicio, entre los problemas identificados resalta la 
descoordinación en la alta dirección con otras áreas en de los establecimientos de salud, así 
como problemas en la infraestructura, el cual limita un adecuado almacenamiento de 
insumos. Si bien es cierto no es un problema en todos los establecimientos de salud si se 
presenta en la mayoría de ellos. 
Por su parte Artaza (2008, p. 7) señaló que la gestión logística en los 
establecimientos de salud en Chile enfrenta nuevos desafíos, indica que las gestiones 





mejorando la infraestructura, procesos de compra y abastecimiento, gestión de recursos 
humanos, etc. Ello ha mejorado significativamente la gestión logística, aunque es 
necesario indicar que aún hay muchos establecimientos de las regiones que no cuentan con 
todos los elementos que les permita alcanzar altos estándares en la gestión logística. 
De igual forma Gutiérrez, et al (2014, p. 21) revelo que la gestión logística en los 
establecimientos de salud en Colombia, incumplen con los estándares de calidad y 
eficiencia limitando un buen servicio, ya que no hay coherencia con las exigencias del 
sector y las acciones para garantizar los insumos, bienes y materiales en cada una de los 
sectores de salud; generando quejas de los usuarios y del personal que no cuenta con todos 
bienes para llevar a cabo sus actividades. 
En el ámbito nacional Berrospi, et al (2015, p. 33) presentaron un informe respecto a 
la gestión logística y tecnológica en el sector salud en el Perú, donde refieren que en el 
Perú en los últimos ocho años se invirtió más de 4600 millones de soles en infraestructura 
y equipamiento en los establecimientos de salud, así mejorar la gestión logística que 
permita una adecuada distribución de materiales e insumos. Aunque ello aún es 
insuficiente para cubrir todas las necesidades de este sector, sobre todo en las zonas más 
alejadas que dependen de la gestión de unidades de las macroregiones. 
De acuerdo a los autores hay una brecha significativa entre la demanda de 
infraestructura, gestión, personal, etc., burocracia, presupuesto, corrupción, etc. Todo ello 
afecta las actividades y tareas de este sector a fin de cubrir las demandas del personal y los 
usuarios. En el Ministerio de Desarrollo e Inclusión Social (MIDIS) como organismo del 
Poder Ejecutivo cuyo objetivo principal es mejorar la calidad de vida de la población en 
situación de vulnerabilidad y pobreza, promover el ejercicio de sus derechos, el acceso a 





entidades del sector público, el sector privado y la sociedad civil para el logro de sus 
objetivos. 
De acuerdo con la estructura orgánica de la institución la Oficina de Abastecimiento, 
lleva a cabo la gestión logística como órgano de apoyo dependiente de la Oficina General 
de Administración, siendo algunas de sus funciones programar, coordinar y ejecutar los 
procesos de adquisiciones y contrataciones e informar a los órganos competentes el estado 
de los mismos, planificar, organizar, conducir y controlar los procesos de almacenamiento 
y distribución de bienes a nivel nacional. 
La Oficina de Abastecimiento debe entonces como órgano de apoyo, atender a todas 
las unidades orgánicas de la institución y la oportunidad de atención puede incidir en la 
satisfacción del cliente interno, lo que finalmente tendrá influencia en la calidad de los 
servicios públicos que se ofrecen a la población en general. 
1.2. Formulación del Problema 
En función a lo suscrito a nivel de revisión de las tesis del contexto nacional e 
internacional, así como de los fundamentos teóricos y la descripción de la realidad 
problemática, para realizar la presente investigación, se han planteado los siguientes 
problemas: 
1.2.1. Problema general  
¿Qué relación existe entre la gestión logística y la satisfacción del cliente interno del 
Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 2017? 
1.2.2. Problemas específicos 
¿Qué relación existe entre la gestión de compras u abastecimiento y la satisfacción 





¿Qué relación existe entre la Gestión de inventarios y la satisfacción del cliente 
interno del Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 2017? 
¿Qué relación existe entre la Gestión de distribución u almacenamiento y la 
satisfacción del cliente interno del Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 
2017? 
1.3. Objetivos de la investigación 
1.3.1. Objetivo general 
Determinar la relación entre la gestión logística y la satisfacción del cliente interno 
en el Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 2017 
1.3.2. Objetivos específicos 
Establecer la relación entre la gestión de compras u abastecimiento y la satisfacción 
del cliente interno del Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 2017. 
Establecer la relación entre la Gestión de inventarios y la satisfacción del cliente 
interno del Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 2017 
Establecer la relación entre la Gestión de distribución u almacenamiento y la 
satisfacción del cliente interno del Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 
2017. 
1.4. Importancia y alcance de la investigación 
Aspecto teórica  
La Gestión Logística es un proceso que comprende desde el planteamiento de la 
necesidad hasta la entrega del bien o el servicio requerido a satisfacción del usuario, ese es 
el ciclo que se cumple dentro del cual los subprocesos comprendidos se articulan, 






De una buena gestión logística depende el óptimo funcionamiento de una empresa, si 
la gestión logística  se lleva a cabo optimizando los recursos de manera eficaz y eficiente 
el producto final solicitado llegará al usuario en el tiempo y calidad convenida. La gestión 
logística, considero que es el área más importante dentro de una empresa. 
La satisfacción del cliente en el MIDIS como en cualquier otra institución es 
importante porque de hecho influye en la prestación que brinda, es decir, si el trabajador 
del MIDIS se encuentra satisfecho respecto de las condiciones que la institución le brinda 
para la prestación de sus servicios y siente que sus expectativas están cubiertas, la calidad 
de sus servicios mejorará, es decir su comportamiento, actitud, habilidad, el tiempo en la 
atención así mismo tendrá más empeño en el desarrollo de sus labores reduciéndose así los 
errores involuntarios. 
La investigación se hace relevante porque permite diagnosticar e identificar el cómo 
se encuentra la gestión logística y la satisfacción para que con los resultados obtenidos nos 
permita recomendar y que la institución tome medidas correctivas si así lo requiera. En ese 
sentido, considerando que la teoría enrostra que la gestión logística abarca todos los 
procedimientos de control, inventario y que es el eje central de la gestión de la 
organización y por otro lado la satisfacción de los trabajadores no solo es relacionado con 
lo que pueda lograr sino también sobre la valoración que recibe de sus superiores. 
Posterior a la exploración bibliográfica se pudo establecer que son escasos los 
estudios en el ámbito nacional relacionados a la gestión logística; por lo que los resultados 
y conclusiones encontradas podrán ser incorporados a la gnosis de la administración, 









El estudio pretende describir la situación actual de la gestión logística así establecer 
los factores limitantes en alcanzar una gestión de calidad y que responda a las necesidades 
de la organización y de los usuarios. A partir de ello poder mejorar la satisfacción de los 
trabajadores en este sentido se podrá generar recomendaciones y sugerencias con el fin de 
subsanar y superar estos limitantes, así cumplir con las exigencias del personal, usuarios, 
organización, etc. De este modo se contribuye al crecimiento organizacional dentro del 
sistema de gestión pública. 
Justificación Metodológica  
La investigación se desarrolla dentro de los parámetros de la metodología de 
investigación, enmarcándose dentro del enfoque cuantitativo. Proponiendo objetivos de 
estudio, delimitación de la muestra de estudio, diseño del instrumento de recolección de 
datos y posterior trabajo de campo para la toma de respuestas. Estos pasos forman parte de 
la metodología usada, la cual generará respuestas a cada uno de los objetivos e hipótesis 
planteadas. 
Justificación social  
Es importante llevar a cabo la presente investigación porque tanto en el MIDIS 
como en cualquier institución pública o privada, se busca determinar que la relación entre 
la gestión logística y la satisfacción del cliente interno sea significativa y que determina la 








2.1. Antecedentes de investigación 
Para este estudio se hizo la revisión de la bibliografía nacional e internacional en 
las cuales se analizaron las variables, los resultados respecto a los últimos años son lo 
siguiente: 
2.1.1. Antecedentes Internacionales 
Rumualdo (2012) realizó el estudio titulado Sistema logístico de planificación de 
inventarios y nivel de aprovisionamiento de distribución de productos agrícolas de Valle 
Sur. Tesis para alcanzar el grado de Maestría en logística en la Universidad Jorge Tenorio 
de Guatemala; el objetivo del estudio fue: Identificar los factores del Sistema logístico de 
planificación de inventarios que se relacionan con el nivel de aprovisionamiento de 
distribución de productos agrícolas de Valle Sur, la metodología empleada fue 
cuantitativo, con una muestra de estudio de 14 empresas distribuidoras de productos 
masivos; se concluyó que: La gestión logística se relaciona con las deficiencias en el 
aprovisionamiento, debido al manejo de altos inventarios de productos que no se venden 
en forma fluida, lo cual limita la distribución de los productos, en perjuicio de los clientes 
que requieren de sus pedidos dentro de los plazos establecidos. El problema de 
deficiencias en la planificación de inventarios, se relaciona significativamente con los 
bienes que ocupan espacios de almacenamiento elevando los costos esto significa, el nivel 
de la planificación de inventarios es deficiente en la rotación lenta por falta de ventas. 
Marchessi (2012) en la investigación titulada Desarrollo de un plan estratégico de 
logística y nivel de crecimiento de la atención al proveedor en la empresa Friografici S.A. 





Universidad Nacional de Pereyra, Colombia; el objetivo fue; Explicar el grado de relación 
entre el desarrollo del plan estratégico de logística y nivel de crecimiento de la atención al 
proveedor en la empresa Friografici S.A, la metodología empleada fue la cuantitativo 
descriptivo correlacional, la muestra de estudio fue el personal del área logística que 
cuenta con 42 trabajadores; concluyendo que: El sistema interconectado e integrado de las 
compras, abastecimiento y distribución se relaciona positivamente con el desarrollo de las 
tareas y actividades programadas debido a que no siempre se distribuyen los productos 
acorde a las especificaciones de los usuarios. La cadena de distribución en función a los 
intereses de los clientes se relaciona positivamente con el desarrollo de un plan estratégico 
de logística a fin de cumplir oportunamente con la demanda de los clientes, producto de la 
investigación se determinó que lo que se debe es mejorar la imagen de la empresa, es decir 
la falla no está en la producción sino más bien en la distribución. 
Capristan (2014) en la tesis denominada Satisfacción del Cliente; y su relación con 
la atención a los usuarios en la Funcionalidad de los servicios de la Municipalidad de 
Malacatan San Marcos, el objetivo del estudio es: Identificar el grado de relación entre la 
Satisfacción del Cliente; con la atención a los usuarios en la Funcionalidad de los servicios 
de la Municipalidad de Malacatan San Marcos. La investigación se desarrolló con el 
enfoque cuantitativo, recogiendo información de 170 usuarios, arribó a las siguientes 
conclusiones: La atención al cliente, se relaciona con el cumplimiento de lineamientos 
estratégicos que orientan la conducta, aptitud y actitud de los colaboradores, La 
ambientación de la infraestructura, se relaciona con la Satisfacción de los servicios 
prestados, Existe relación entre el plan previamente establecido de la atención al cliente 
con los lineamientos, procedimientos, guía y orientación adecuada, en municipalidad de 





inciden en la Satisfacción del servicio, tales como la infraestructura deficiente, escasez de 
personal, horarios inadecuados, entre otros. 
Ruiz (2012) en su estudio realizado La Satisfacción del Servicio al Cliente, y la 
ventaja competitiva del nivel de las empresa en la ciudad de Huajuapan, Estado de Zulia, 
presentado a la Universidad Nacional Simón Bolívar – Venezuela. El objetivo fue: 
Describir la relación entre la Satisfacción del Servicio al Cliente, y la ventaja competitiva 
del nivel de la empresa en la ciudad de Huajuapan, Estado de Zulia; el estudio se 
desarrolló con el enfoque cuantitativo, recogiendo información de 284 empresas. El 
estudio arribo a las siguientes conclusiones: Los conocimientos básicos de que es una 
empresa se relaciona significativamente con las actividades que involucra el futuro de 
establecer objetivos ambicioso y realizables ayudando a mejorar la condición económica 
de las empresas, otra conclusión indica que: La Cultura empresarial de los empresarios de 
la ciudad de Huajuapan se relacionan con la baja Satisfacción en el servicio. Se presentan 
deficiencias principalmente al no conocer la razón de ser la empresa, seguido de la falta de 
una filosofía que guie las actividades de la empresa. 
Vicente (2016) en su estudio realizado Gestión logística y el nivel de eficiencia de 
gestión de abastecimiento de productos de consumo masivo en los supermercados de 
Mendoza Argentina; el objetivo fue: Describir el grado de relación entre la gestión 
logística de las empresas y el nivel competitividad de las expectativas. Se desarrolló con 
enfoque cuantitativo, diseño no experimental, descriptivo- correlacional, recogiendo 
información de 330 casos analizados por evaluación de expectativas y 270 casos 
analizados por evaluación de la performance. La investigación arribo a las siguientes 
conclusiones: Los modelos que explican la satisfacción como proceso se encuentran 
relacionadas con las perspectivas de visualización de la satisfacción y el componente 





cognitivos desde la óptica del procesamiento de información se relacionan directamente 
los aspectos y características de un producto además de influir en el cliente el componente 
racional, influyen sobre en el proceso de toma de decisiones y evaluación las emociones 
experimentadas; el diseño del método y nivel de medir la satisfacción se relaciona 
positivamente con la selección de variables de jerarquización, valorización del cliente y la 
medición de la satisfacción del cliente desde dos perspectivas: evaluación de expectativas 
y evaluación de la performance. 
Lora, Tirado, Montoya, y Simancas (2017) en la tesis titulada: Percepción de 
Satisfacción y Satisfacción de Servicios Odontológicos en una Clínica Universitaria de 
Cartagena, Colombia, formularon el siguiente objetivo; describir el nivel de Satisfacción y 
satisfacción percibida por los usuarios de los servicios odontológicos de una Clínica 
Universitaria en Cartagena, Colombia, el estudio fue desarrollado con el enfoque 
cuantitativo y tipo transversal; los datos fueron recogidos de doscientos setenta y siete 
pacientes; la investigación arribó en la siguiente conclusión: el nivel de Satisfacción y la 
satisfacción global en los servicios Odontológicos se percibe satisfactoriamente por parte 
de los usuarios; sin embargo esto no es evidencia fehaciente de la existencia de tal 
Satisfacción, lo que obliga continuamente a la institución a realizar seguimiento en la 
satisfacción de los usuarios ya que y nivel de algunos indicadores como el recurso humano 
aún existe evidencia de inconformidad. 
2.1.2. Antecedentes nacionales 
Vidalón (2011) desarrollo el estudio Gestión logística y desarrollo empresarial en la 
sucursal de la distribuidora Backus y Johnston Ate Vitarte”. Tesis para optar el grado 
académico de Magíster en Administración en la Universidad Nacional de Ingeniería, Perú; 
el objetivo del estudio fue Identificar el nivel de correlación entre la Gestión logística y 





metodología empleada fue hipotético deductivo, cuantitativo, de investigación sustantiva, 
de diseño no experimental, con una muestra de 168 encuestados; concluyendo que: La 
deficiente gestión logística de compras, abastecimiento y almacenamiento de los 
productos, se relaciona significativamente (r. ,670 y p= ,000) con el incumplimiento de 
pedidos y compromisos de la empresa Backus, afectando ello a sus ganancias, e 
incremento del volumen de ventas, generando. Por ello, se propuso mejorar la gestión 
logística de la empresa tomado en cuenta los problemas detectados en la deficiente gestión 
logística. 
Melquiades (2014), en la tesis titulada: Satisfacción de atención en Centros de Salud 
Familiar y nivel de la medición de la eficiencia técnica”, formulo el siguiente objetivo: 
Determinar la relación entre la Satisfacción del servicio en la Atención Primaria de Salud y 
el nivel de Eficiencia Técnica; el estudio fue desarrollado con el enfoque cuantitativo y 
tipo transversal de diseño correlacional; los datos fueron recogidos de doscientos cincuenta 
y nueve centros de salud familiar; la investigación arribó a la conclusión: La Satisfacción 
del cliente está relacionado con el nivel del servicio que cumple con todos las 
características del modelo de salud integral desde el punto de vista del cliente, Otra 
conclusión es: La construcción del proceso de programación de compras corporativas, 
negociar los precios de las compras y preferencias en las entregas se relaciona con el grado 
de satisfacción del cliente. 
Gómez (2014) Sustentó la tesis La programación de abastecimiento y la relación 
con la gestión de logística en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann de 
Tacna”; Los objetivos planteados fueron: Determinar de qué manera la programación de 
abastecimiento se relaciona con la gestión de logística; Determinar de qué manera la 
determinación de necesidades en la programación de abastecimiento se relaciona con la 





hipotético deductivo, de campo; utilizo un diseño no experimental, descriptivo y 
transversal correlacional; se recogieron datos de 98 personas. La investigación arribo a las 
siguientes conclusiones: primero, La programación de abastecimiento se relacional 
significativamente con la gestión de logística el análisis de los resultados en cuanto a la 
participación en la determinación de las necesidades del 100% de encuestados, el 47,06% 
nunca participaron en la determinación de necesidades lo que se traduce en la poca 
exigencia y participación como grupo de trabajo; el 29,41% la participación fue rara vez; 
el 17,65% participan frecuentemente; el 5,88% participan ocasionalmente en la 
determinación de necesidades, las escalas de participación mencionadas peligra el 
cumplimiento de metas institucionales y objetivos en la gestión de logística al no conocer 
sus necesidades; segundo, los procesos técnicos de la programación de las compras se 
relacionan significativamente en los resultados de las adquisiciones, el análisis de los 
resultados establece que la participación en la determinación y consolidación de las 
necesidades, formular, ejecutar y evaluar la programación no se dan a gran escala creando 
inconvenientes en ejecución de las compras. 
Veliz y Villanueva (2013) en la tesis titulada Satisfacción percibida por los usuarios 
externos e internos frente a los Servicios que reciben en los Centros de Referencia y nivel 
de Infecciones de Transmisión Sexual (CERITS) de la DISA II Lima Sur”, formularon los 
siguientes objetivos; Analizar la Satisfacción percibida por los usuarios externos e internos 
frente a los servicios que recibe en los Centros de Referencia y nivel de Infecciones de 
Transmisión Sexual de la DISA Lima Sur, en el periodo de Agosto a Octubre del 2011, el 
estudio fue desarrollado con el enfoque cuantitativo y tipo correlacional; los datos fueron 
recogidos de ciento diecisiete usuarios. La investigación arribó en las siguientes 
conclusiones: La Satisfacción percibida por los usuarios externos de los CERITS de la 





las brechas negativas de los CERITS de Chorrillos (-0.16) y de Villa el Salvador (-0.59). 
De estas cifras se puede concluir que las brechas presentadas en cada ítem evaluado son 
pequeñas, las encuestas revelan que los usuarios externos de ambos CERITS presentan 
expectativas superiores a muy importante (6 puntos), y percepciones superiores a bueno (5 
puntos), en los atributos evaluados, mayores expectativas y menores percepciones se 
presentan en el CERITS de villa el salvador, los servicios prestados en el CERITS 
chorrillos no han alcanzado las expectativas de los usuarios externos en veintinueve (29) 
de los cincuenta (50) ítems evaluados; a diferencia de villa el salvador, donde esta cifra se 
eleva a cuarentaisiete (47). Respecto al presente estudio, la percepción que tienen los 
usuarios externos de los servicios de salud en diversos CERITS de la DISA II Lima Sur, se 
determinó que en la mayoría de los establecimientos los servicios no llenan las 
expectativas de los clientes externos. Se presume que esto se debe a que el cliente interno 
no está aplicando las prácticas de Satisfacción de acuerdo al Sistema de Gestión de 
Satisfacción en salud. 
Arrué (2014) en su estudio realizado Análisis de la Satisfacción del servicio de 
atención en la Oficina Desconcentrada de OSIPTEL Loreto desde la percepción del 
usuario periodo junio a setiembre de 2014”; el estudio presenta el objetivo: Evaluar la 
relación entre la Satisfacción del servicio y el nivel de atención a usuarios de la Oficina 
Desconcentrada del OSIPTEL Loreto; Se desarrolló con el diseño no experimental de 
corte trasversal correlacional; recogiendo información de 196 usuarios. La investigación 
arribo a las siguientes conclusiones: En base a todos los usuarios entrevistados la 
percepción se encuentra en el rango de satisfacción baja (62%), siendo una escala de 
calificación que podría considerarse como adecuado y nivel del usuario pero no suficiente 
respecto al servicio recibido en todo el proceso en la oficina desconcentrada del OSIPTEL 





del usuario respecto a la diligencia del funcionario que atendió su consulta y nivel de la 
atención de ésta, es decir, el interés mostrado en el tema consultado, la disposición y el 
compromiso por parte del orientador y nivel de dar una respuesta apropiada. Luego de 
realizar el estudio de la Satisfacción del servicio de atención Oficina Desconcentrada de 
OSIPTEL Loreto, se determinó que si bien es cierto una satisfacción baja (62%) el factor de 
dedicación /disposición existe un alto grado de satisfacción del usuario (71%) respecto de la 
diligencia del funcionario que atiende su consulta, por lo que se puede inferir que el usuario 
interno está identificado con su institución pero carece de los medios y nivel de atender las 
solicitudes de los usuarios por lo que es pertinente desarrollar un sistema de mejora en la 
Satisfacción del servicio. 
Paredes (2013) sustentó la tesis Proceso de control que se relacionan con las 
Compras Directas en los Organismos Públicos Descentralizados de Lima 2012 – 2013”; 
Los objetivos planteados en torno al control de las compras directas fueron: primero, 
determinar de qué manera la falta de adopción de normas y nivel de la protección de los 
recursos en el marco del proceso de control incide en la transparencia de las compras 
directas; segundo, determinar de qué manera la carencia de supervisión en el marco del 
proceso de control inciden en el manejo administrativo de las compras directas; tercero, 
establecer en qué medida la inexistencia de evaluación del riesgo en el marco del proceso 
de control incide en la eficacia de las compras directas. La investigación desarrollada es de 
tipo cuantitativo descriptivo correlacional, se recogieron datos de nueve Organismos 
Públicos Descentralizados, cuya información se recopiló a través de encuestas dirigidas a 
los operadores logísticos que laboran en el área de logística en los Organismos Públicos 
Descentralizados de Lima, así como las encuestas dirigidas a los jefes de cada Órgano de 
Control Institucional, quienes respondieron con el fin de establecer por qué el Órgano 





cuyos montos no excedan el monto equivalente de tres unidades impositivas tributarias 
vigentes al momento de la transacción. La investigación arribo a las siguientes 
conclusiones: primero, el órgano rector de la contratación normativa de compras directas, 
está relacionada con la transparencia, manejo de los recursos, tipo de contrataciones y 
procedimiento institucional del Órgano de Control Institucional, La aplicación de la Ley de 
Contrataciones se relaciona con la aplicación del reglamento, en la supervisión de 
contrataciones menores a ocho unidades impositivas tributarias (UIT). El estado también 
ha previsto mecanismos como el sistema de control interno, mediante el cual las 
instituciones buscan reducir los riesgos de actos de corrupción por ejemplo, como parte del 
sistema de control interno y ante la falta de legislación al respecto, la institución plantea la 
aplicación de una directiva interna que regule las contrataciones menores a ocho UIT’s. 
Hurtado y Santamaría (2014) sustentaron la tesis titulada El requerimiento técnico 
mínimo y nivel de la contratación de bienes y servicios de atención en el cliente interno 
del Hospital María Auxiliadora, Lima 2014”; este estudio se realizó por la discrepancia 
entre la Oficina de Logística con los clientes internos, por el rechazo de sus requerimientos 
técnicos que se ha convertido en un indicador de crisis y deficiencias en la Satisfacción de 
atención. Uno y otros se acusan de ser responsables del deterioro de la Satisfacción de 
atención, cuya consecuencia se evidencia en una crisis cada vez más compleja, dejando al 
descubierto el desconocimiento de requerimientos técnicos como condicionamiento 
indispensable y nivel de la Satisfacción de atención; esta investigación presento el 
siguiente objetivo: determinar la relación entre los requerimientos técnicos mínimos y 
nivel de la contratación de bienes y servicios y la Satisfacción de atención en el cliente 
interno del Hospital María Auxiliadora, Lima , 2014. Se desarrolló dentro del enfoque 
cuantitativo, con el diseño de investigación no experimental; se recogieron datos de 





correlación muy alta (rs=0.919) entre las variables requerimiento técnico mínimo y nivel 
de la contratación de bienes y servicios y la Satisfacción de atención. En este estudio se 
llevó a cabo debido a que el órgano encargado de las contrataciones (Oficina de Logística) 
del Hospital María Auxiliadora rechazaba los requerimientos técnicos de bienes y servicios 
debido a su mala formulación; este hecho es recurrente debido a la falta de capacitación 
que reciben los clientes internos que gestionan sus requerimientos y ocasiona que la 
Satisfacción de la atención sea deficiente, se determinó que existe un nivel de correlación 
muy alta entre las variables requerimiento técnico mínimo y la Satisfacción de atención. 
Cornejo (2014) sustentó la tesis titulada Mejora continua de procesos de gestión de 
compras en la oficina de logística del Registro Nacional de Identificación y Estado Civil 
(RENIEC). Sede Lima 2014”; este estudio se realizó por la preocupación en la gestión de 
las áreas usuarias que no definen con precisión y claridad las características, condiciones, 
cantidad y Satisfacción de los bienes y servicios que requieren y nivel del cumplimiento de 
sus funciones; esta investigación tiene el siguiente objetivo: determinar la relación de la 
mejora continua de los procesos con la gestión de compras en la Oficina de Logística del 
Registro Nacional de Identificación y Estado Civil (RENIEC). Sede Lima durante 2014; se 
desarrolló dentro del tipo de estudio básica con un nivel descriptivo, con el diseño 
descriptivo correlacional; se recogió la información de treinta analistas logísticos. La 
investigación arribo a la siguiente conclusión, en la investigación se encontró una 
correlación significativa entre la mejora continua de procesos y la gestión de compras en la 
Oficina de Logística del Registro Nacional de Identificación y Estado Civil (Reniec) – 
Sede Lima durante 2014. (Rho de Spearman 0,630, es una correlación positiva). Por tanto, 
se confirma la hipótesis general y el objetivo general del estudio. El estudio realizado en 





procesos y gestión de compras, dicho de otro modo, la gestión de compras se relacional en 
la gestión de compras de la institución. 
Oliveros y Vegas (2014) sustentaron la tesis titulada La gestión estratégica y la 
logística en la Gerencia Central de Essalud, 2014”; este estudio se realizó por la 
importancia de conocer y comprender que la relación existe entre la gestión estratégica y la 
logística en una institución como la Gerencia Central de Essalud, en el marco de las 
empresas prestadoras de servicios de salud que están viviendo grandes transformaciones; 
esta investigación tiene el siguiente objetivo: determinar la relación entre la Gestión 
Estratégica y la logística en la Gerencia Central de Essalud, 2014; se desarrolló con el 
enfoque cuantitativo, con el diseño no experimental, del tipo descriptivo; se recogió la 
información de ochenta y cinco personas; la investigación arribo a la siguiente conclusión, 
que existe relación directa y moderada entre las variables gestión estratégica y logística en 
la Gerencia Central de Essalud, 2014. Lo que fue verificado con el coeficiente de 
correlación de Spearman (Rho=, 551; p – Valor =, 000<.05). 
2.2. Bases teóricas 
2.2.1. Bases teóricas de la variable 1: Gestión logística. 
2.2.1.1. Definición conceptual de gestión logística  
Valdés (2005, p. 79) considera los aspectos en la gestión logística, teniendo como 
base el contar con un eficiente ciclo de materiales que ayude a rotarlos en función de los 
requerimientos de los usuarios y personal, de igual forma se debe considerar un adecuado 
abastecimiento de bienes, el cual permitirá la distribución física, así como la manipulación 
de materiales; de igual forma uno de los elementos esenciales es la clasificación y 






Council of Supply Chain Management Professionals (CSCMP) (2012, p. 4) define a 
la gestión logística como: Los procedimientos en la cual se atiende con eficiencia la 
solicitud de medios, materiales, la trasportación de la misma, así como de las actividades 
de almacenamiento, cuidado o de la misma que permite atender las necesidades del cliente 
interno y externo ya que su disponibilidad facilita el cumplimiento de los objetivos de la 
organización, en la misma considera esencial la planificación, el control del inventario así 
como de los procesos de solicitud de prever y reactualizar. 
La revista Tecnología en Gestión Logística (2013) conceptualiza a la gestión 
logística como la acción en la cual cumple una serie de procedimientos que parten desde la 
planificación, el almacenamiento, la atención de solicitudes, el trasnporte y cuidado de la 
mismas, así como la distribución oportuna al cliente o a quienes solicitan algún medio 
como parte del objetivo fundamental de la eficiencia en el servicio directo. 
En ese sentido la logística es la encargada de proveer el medio o recurso del tipo de 
almacenamiento según las características del producto, así como del control del stock de 
modo que esto pueda ser útil en las urgencias laborales, para ello los trabajadores son 
quienes establecen la prioridad de la dotación de los recursos así como de la continua 
reposición del producto. 
Para la Council of Logistic Management (2013) la gestión integrada de la logística, 
es el conjunto de procesos que se realizan desde la adquisición del producto, su 
procedimiento de manejo del tiempo, del almacenamiento, del control del stock, de las 
características técnicas de los recursos de modo que estas situaciones ayuden a los 
responsables de la empresa a generar espacios de mejoramiento continuo ya sea en la 







2.2.1.2. Enfoque de la creación de valor público 
Según Chica (2011, p. 64) este enfoque postulado por Barzelay, 1998 y Moore 
1995 señalan que la gestión pública debe ser orientada al cumplimiento de objetivos a 
partir de acciones estratégicas, y que estos puedan generar resultados en un corto, mediano 
y largo plazo. Es necesario que el Gerente público deba explotar el potencial de los 
factores externos e internos, como el contexto político, la organización, recursos humanos, 
infraestructura, etc., así crear el valor público. En esa misma línea….señala que la gestión 
pública debe tomar lineamientos que se dan en la gestión privada como es el de dar valor 
público, el que requiere poner en un nivel primario la satisfacción de los usuarios. Si se 
trabaja en función a los usuarios, interpretando sus demandas en acciones eficientes, se 
podrá hablar de una nueva forma de gestión pública. 
Principios teóricos de la gestión logística 
En el sector publico peruano, los fundamentos de la gestión logística se basan en 
las leyes y normas relacionadas a la gestión logística y estas son las siguientes: 
Ley Nº 30225, Ley de Contrataciones del Estado 
La Ley Nº 30225, Ley de Contrataciones del Estado establece las disposiciones y 
lineamientos que deben tener en consideración las Entidades del Sector Público para la 
realización de procedimientos de contrataciones de bienes, servicios, consultorías y obras 
que se realicen. Estas normas son de ámbito nacional, siendo competencia exclusiva del 
Ministerio de Economía y Finanzas el diseño de políticas sobre dicha materia y su 
regulación. Cualquier disposición o acto que se emita en contravención de lo dispuesto es 
nulo de pleno derecho. Esta resolución se sustenta en la siguiente base legal: Ley 14816 y 
complementaria 16360, Orgánica del Presupuesto Funcional, Decreto Ley 22056, que 





Programación del Abastecimiento, Directiva Nº 01-89-INAP/DNA Normas para 
Catalogación de bienes 
Funciones de la gestión logística 
Anaya y Polanco (2007, p. 34) refieren que las funciones en la gestión logística, 
están relacionadas a equilibrar las capacidades operativas y del personal, es decir; de 
contar con el personal necesario para el tipo de tareas a realizar, se podrá garantizar el 
aprovisionamiento de materiales e insumos en función de las necesidades de los clientes 
internos. 
Asimismo, es necesario garantizar una infraestructura que responda a las necesidades 
de la organización, para controlar el flujo de materiales, evitando el desabastecimiento que 
podría perjudicar el desarrollo de las actividades, por lo que es imperante promover la 
cadena de valor añadido orientado a satisfacer las necesidades de los clientes. Para el logro 
de este objetivo es necesario promover capacitaciones y actualizaciones en el personal y 
paralelamente es vital coordinar con otras áreas de la organización sobre las actividades en 
común. 
En ese respecto Mora (2012, p.11) describe las funciones de la gestión logística, 
destacando la necesidad de garantizar y aumentar las ventajas competitivas de la empresa a 
partir de la logística integral, ello ayudará a fidelizar a los clientes lo que generaría un 
incremento de los beneficios económicos en la organización. 
Por otra parte entre las funciones importantes se debe garantizar la distribución de 
materiales e insumos, aprovisionamiento de materiales y productos, así como hacer de la 
logística una ventaja competitiva, generando un clima laboral positivo, para lo cual se 







2.2.1.3. Característica de la gestión logística 
A decir de Valdés, (2005) una de las características principales de la gestión de la 
logística es: “Coordinar las actividades relacionadas con el flujo de materiales, a partir de 
una gestión efectiva en las compras, control de inventarios, tráfico, almacenaje, recepción, 
distribución, control, a partir de la planificación y coordinación con otras áreas” (p. 18). 
También Mora (2012) acota que “La gestión logística se caracteriza porque 
aprovisiona de bienes y servicios a la organización a fin de garantizar el funcionamiento de 
las tareas y actividades” (p. 6). 
En resumen de los fundamentos expuestos por los autores, se concibe que las 
características resaltantes de la gestión de la logística, trata del sistema de tratamiento del 
producto en su transporte, en el cumplimiento de la entrega del producto y sobre todo en 
las condiciones del cuidado de la misma. 
Considerando que la logística es una parte del sistema administrativo de las 
organizaciones, en el caso del sector público cumple los mismos propósitos con la única 
diferencia que se trata de cumplir con la dotación de los diversos productos ya sea de corte 
administrativo o de contrataciones del servicio para la asistencia social en la cual cumple 
la función el MIDIS. 
Por ello Valdez (2005) da sustento a lo afirmado considerando que “Es relevante e 
importante ya que dota de los materiales, insumos, bienes y productos a la organización, a 
fin de que esta pueda cumplir con sus obligaciones, tanto con los usuarios como con sus 
proveedores” (p. 15). De este concepto se puede señalar que el acto de cumplimiento de 
los proveedores, es parte de los procesos de adquisición que se realiza entre la contratación 
de los proveedores del estado regulado por el Organismo correspondiente. 
Sin embargo desde el mismo enfoque Anaya y Polanco, (2007) acotan que “Es de 





fuerza de ventas, atrayendo así nuevos clientes y un mayor ingreso económico para la 
empresa” (p. 36). De la misma se infiere que en el MIDIS, esta acción se determina por el 
nivel de cumplimiento de los requerimientos según el cronograma de uso a las áreas 
correspondientes, así como del mantenimiento de los diversos equipos, como pueden ser 
computadoras, impresoras, copiadoras, material de escritorio y por otro lado los que son de 
asistencia directa a poblaciones vulnerables según sea los requerimientos y la 
determinación política del gobierno. 
Al respecto Mora (2012, p.18) señala que su importancia radica en que todas las 
acciones que nacen de la gestión logística ayudan a diferenciarse de otras empresa u 
organizaciones, fidelizando así a los clientes recurrentes y atrayendo a nuevos clientes. 
Asimismo, mejora la satisfacción de los clientes (usuarios) ya que la empresa dispone de 
los materiales, insumos y bienes para realizar sus actividades y compromisos con los 
usuarios. 
En buena cuenta la importancia radica en la eficiencia de los servicios que presta, así 
como de la efectividad del cumplimiento de las solicitudes dado que en el sector público, 
las dotaciones se realizan según el presupuesto asignado para cada área y de esta no podría 
extenderse. 
2.2.1.4. Dimensiones de la gestión logística 
Para el estudio se especifica que se trata del sector publico dentro del Ministerio de 
Desarrollo e Inclusión Social, en la misma que los procedimientos son claros respecto al 
abastecimiento, adquisición y control de inventario se hace preponderante y que su real 
cumplimiento se observa en la efectividad d la entrega de los medios solicitados, por ello 
considerando que este enfoque proviene del sector empresarial se asume como base 






Dimensión 1: Gestión de compras y abastecimiento  
Mora (2012) señala que se encuentra relacionada con el flujo de materiales, siendo 
las compras una de las primeras funciones de la cadena de suministro. Las compras deben 
de garantizar y satisfacer las necesidades de materias primas, materiales, insumos y bienes 
que requiere una organización para cumplir con sus compromisos con sus clientes. Por ello 
es importante la planeación de las necesidades de cada área, así comprar y abastecer cada 
una de estos requerimientos. 
En este respecto se infiere que en el sector público se considera el análisis de uso de 
los medios de manera efectiva, así como de las acciones de control del inventario que es 
indispensable para la atención y distribución oportuna de las solicitudes dentro del sistema 
de adquisición, de los diversos productos que son parte del inventario. 
Si bien es cierto que la gestión logística comprende una serie de aspectos desde la 
planificación, y la entrega de los productos, la gestión de compra está separada del 
abastecimiento, lo que esta normado dentro de las funciones del área correspondiente, sin 
embargo se articula por lo que el concepto anterior debe precisarse de manera sustantiva. 
En ese sentido Tommelein (2003) considera que la gestión logística es el trabajo en 
sincronía de diferentes personas con diferentes funciones pero que alcanzan las 
responsabilidades del objetivo de la institución, por ello, se interpreta que si concuerda con 
lo que se realiza dentro del sector público en la cual pese a las diferentes áreas todos 
buscan cumplir las estrategias del estado. 
Dimensión 2: Gestión de inventarios 
Desde la praxis en el sector público se infiere que la gestión de inventarios busca 
satisfacer las necesidades y exigencias de los clientes, para ello se debe de garantizar en 
forma cuantitativa cada uno de los requerimientos de las diversas áreas y usuarios, así 





Mora (2012) señala que la gestión de inventario, es la evaluación del stock de los 
productos físicos en concordancia con los costos así como del sistema de almacenamiento 
en la cual debe registrarse de manera oportuna, para ello la inserción de la tecnología es 
importante, ya que la ubicación de la misma debe ser factible y viable con la asistencia 
correspondiente. 
Por otro lado se concibe que el conocimiento del inventario determina la efectividad 
de la planificación respecto a las necesidades que se encuentran en función a los 
requerimientos de las diversas áreas o según los convenios establecidos entre el sector 
público y privado. 
Desde el concepto del autor, el control del sistema de inventarios depende de las 
características de la empresa o de la institución ya sea público o privado, por ello la 
tipificación articula costos, stock, y los disponibles dentro de lo que se diferencia de los 
medios fungibles. 
Costo de ordenar 
Al igual que en el sector privado el costo a ordenar está asociado con las condiciones 
de atención de servicios, pedidos, control de lo que se tienen en el almacén y esto incluye 
todos los procedimientos administrativos, en el uso de los formularios correspondientes así 
como de la asignación presupuestal con la que cuenta para cada área. 
En cambio cuando se trata de la actividad productiva está asociado con los costos 
que esto implica dado que se tiene que preciar el alcance de la fabricación, así como de la 
solicitud e las mismas para cubrir una determinada necesidad lo que hace una situación 
diferente, en el caso del sector público, no es tarea de fabricar, para ello se establece 







Costo de tenencia o sostenimiento del inventario 
En el sector público, los propósitos son de cumplimiento de la entrega de los 
productos, ya que la dotación de los recursos así como de su adquisición pasa por la 
aprobación de la necesidad, la priorización del monto asignado y de ello se desprende en la 
recepción del material de parte de los proveedores, lo que hace la función logística estatal 
es no quedarse con ningún activo sino que esta debe dotarse al área correspondiente para el 
cumplimiento de las metas propuestas. 
Lo precisado anteriormente dista con lo que ocurre en el sector privado, ya que ahí 
está relacionado con la productividad que se alcance así como de lo que se planifica en 
materia prima para la producción, en repuestos y equipamiento para el mantenimiento 
oportuno de las maquinas procesadoras o de los vehículos de transporte, por tanto está 
asociado costo, stock y previsión lo que hace que cada tiempo pueda renovarse de manera 
consistente y esto es parte de los activos de la empresa. 
En general, el sistema logístico del sector privado dista en los sistemas de control de 
inventarios, ya que se tiene en cuenta que a menor gasto de los sistemas de control de 
inventarios existe mayor eficiencia de la misma, lo que es diferente en el sector público, ya 
que el abastecimiento debe concordar con la entrega de los medios a las áreas de manera 
oportuna y esto debe estar articulado con el presupuesto asignado para la gestión, 
consolidando que para un determinado periodo lo que se había adquirido se debe utilizar 
de manera efectiva y oportuna en función al cumplimiento de las metas trazadas. 
Costo de quiebre de Stock (Costo de inexistencias) 
Otra de las concepciones de la gestión logística es la de considerar la evaluación de 
los procedimiento acontecidos en la gestión de los diversos actos como son el control de lo 
que se tiene en el stock, así como los que se perdieron por ventas correspondientes, y de 





los proveedores y estos esta organizados en tres grupos: (a) Pérdida de ingresos por ventas, 
(b) Gastos generados por incumplimiento de contratos; (c) pedido y sustitución 
Dentro de esta condición se debe clarificar que el tratamiento de los activos se 
relacionan con el mantenimiento de los clientes, para la gestión empresarial perder un 
cliente resulta en mayor grado la pérdida de un capital por ello, se debe conocer las 
necesidades y urgencias de los clientes, en el caso del sector público esta condición no 
aplica ya que se trata de brindar servicios según las normas y de los presupuestos 
asignados al sector en la cual el sistema de abastecimiento redunda en la mayor efectividad 
de dotación. 
De acuerdo a las normas en todo estamento público se realizan dos procesos de 
control del inventario esto en el marco de la transparencia ya que el cumplimiento del 
presupuesto o gasto está destinado al uso efectivo del recurso, para ello contar con los 
procesos de control de los inventarios físico y de costo se hace necesario ya que de esto 
sirve para la rendición de cuentas. 
Profundizando el análisis, el control del inventario en el sector público se realiza 
para la generación de solicitudes de abastecimiento que corresponde al área de compras, y 
adquisiciones, esto en función al tipo de servicio que debe entregar al sistema de almacén, 
en ella se consolida el conocimiento real del stock físico y que esto debe corresponder con 
el sistema de control del presupuesto que se realiza en la administración, sin embargo para 
cada año fiscal, el abastecimiento se realiza según los niveles que se presupuesta y esta 
debe ser atendida en su totalidad, una buena gestión del control del inventario es aquel que 
debe haber atendido al 100% de la capacidad operativa y en concordancia con el gasto 
fiscal. 
Desde un punto de vista comparativo, se puede establecer que en el sector privado, el 





debe al uso de los mismos, al nivel de productividad así como de las diversas solicitudes 
de las áreas y de los clientes con la cual se busca ser eficientes en todo el procesos de 
gestión. 
En cambio en el sector público, lo que se adquiere para un periodo fiscal se debe 
utilizar según las áreas priorizadas, ya que la dotación de la misma pasa por el nivel de 
cumplimiento y ejecución efectiva del presupuesto, lo que significa que el control del 
inventario es que se debe haber hecho uso oportuno y adecuado con la cual no se puede 
tener más allá del tiempo correspondiente, ya que la intervención de la controlaría indica 
que todo bien adquirido debe ser utilizado oportunamente. 
Dimensión 3: Gestión de distribución y almacenamiento 
Mora (2012) manifiesta que la distribución es una de las actividades estratégicas 
sobre el tratamiento de los recursos, para ello el abastecimiento es una actividad 
fundamental ya que el almacenamiento está referido al cuidado según sea su característica 
de modo que no pueda deteriorarse lo que puede perjudicar a nivel de costo de la empresa. 
Esta acción es uno de los componentes más importantes de la gestión logística, ya 
que requiere de planificar y establecer los espacios a usar en el almacenamiento de 
materiales e insumos, y a su vez, contar con los requerimientos y necesidades para su 
distribución. Esta gestión busca minimizar los costos en las operaciones y alcanzar niveles 
adecuados en el servicio de los clientes. 
Es por ello, que la función del área de logística articula las sub áreas de control, de 
adquisición y compras, abastecimiento, control de costos y planificación de las 
necesidades de implementación, equipamiento o innovación que deben optimizar el 
servicio del estado a favor de la población según sea el objetivo a cumplir como parte de 





En conclusión la función logística resulta ser parte esencial en todas las 
organizaciones ya sea del ámbito privado o del ámbito público, de ello depende el 
suministro de los recurso con las cuales la dinámica de la producción se hace efectiva, del 
mismo modo, el suministro de los recursos al ámbito administrativo facilita el 
cumplimiento de los objetivos institucionales ya sea de carácter normativo o de generación 
de los procedimientos a quienes se diferencian por su rigor de productividad del sector 
privado, por ello el control del inventario, la manipulación cuidado del sistema logístico 
está asociado con la forma de transportar los hacia los usuarios de modo que los costos que 
esto implique son parte del control de los inventarios de los medios físicos. 
2.2.2. Bases teóricas de la variable 2: Satisfacción del cliente interno 
2.2.2.1. Definiciones de la satisfacción 
Desde el enfoque social, Locke (1976) sostiene que la satisfacción del cliente es una 
condición psicológica que se presenta según sea el nivel de satisfacción que tenga la 
persona ya sea en calidad y en cantidad, esto está asociado al procedimiento de percepción 
de lo que se obtiene en función a la utilidad que a uno le brinda. 
Para Palma (2005) desde el punto de vista labora es la condición en la cual una 
persona realiza con eficiencia su labor identificándose con los propósito de la organización 
así como de las formas de creencias y valores desarrollados en el ámbito laboral (p. 95). 
Según Gento y Vivas (2003), citado por Candelas, Gurruchaga, Mejías y Flores 
(2013), la satisfacción del usuario es el resultado de un proceso valorativo. Cuando una 
persona expresa estar satisfecha o no con respecto a algo, está emitiendo un juicio de valor 
a partir de un proceso de evaluación, mientras que la satisfacción del cliente es definida 
por la ISO (2008) como el resultado de comparar la expectativa previa del cliente, puestas 
en los productos y/o servicios y en los procesos e imagen de la empresa, con el valor 





Desde esta perspectiva se concibe que la satisfacción es un factor interno de la 
persona y que ésta se relaciona con las condiciones particulares que fluyen entorno a la 
tranquilidad o a la efectividad que determina el grado de satisfacción sobre el logro de 
alguna meta propuesta. 
En el mismo sentido para la Federación española de Municipios y provincias. (2003, 
p. 3) determina que la satisfacción del cliente interno es la condición en la cual los usuarios 
perciben los niveles de cumplimiento del abastecimiento de los recursos propios para el 
mejoramiento de sus labores así como que son oportunos para alcanzar las metas trazadas. 
2.2.2.2. Enfoque teórico de la satisfacción del cliente interno 
Tomando como referencia la investigación de Watson (2013), podemos considerar 
que la satisfacción del cliente se desarrolla en los siguientes tres modelos siguientes: 
expectativas, necesidades y motivación. 
Para McQuitty, Finn y Wiley (2000), citado por Watson (2013), las expectativas se 
definen como predicciones de rendimiento futuro. Los autores sugieren que los productos 
sobre los cuales se tienen altas expectativas están predispuestos a generar una mayor 
satisfacción en el consumidor, en oposición a los productos sobre los que se tienen bajas.  
De la misma forma señalan que si es que existe un grado de disconfirmación después 
de consumir el producto, la experiencia llevaría a que esto disminuya en el corto plazo ya 
que el consumidor habría aprendido sobre la experiencia real, y ajustaría sus expectativas a 
este conocimiento. La satisfacción ocurriría, entonces, como resultado de la comparación 
entre las expectativas y la percepción de cómo se llevó a cabo el servicio, donde la 
disconfirmación tendría un efecto más poderoso para explicar la satisfacción.  
Por lo tanto, el modelo de la disconfirmación de expectativas asume que los usuarios 





satisfacción sería el resultado de la evaluación que compara estos estándares con la 
percepción de rendimiento del servicio brindado. 
Por otro lado respecto a lo referente a las necesidades Watson (2013), señala que, 
estas son las condiciones básicas de una persona que debe ser adquirido para la 
supervivencia, de ello se gradúa la necesidad de alcanzar nuevas formas de realización, de 
ahí que la necesidad es intrínseco ya que es propio de cada ser humano para poder cubrir 
sus necesidades básicas, con la cual se tiene que asumir para alcanzar otros niveles. 
De acuerdo con Bullón (2007), las necesidades son el reflejo de lo que se tiene y lo 
que se quisiera tener. Partiendo de la teoría de las necesidades de Maslow, estas varían 
según el nivel de urgencia de ser satisfechas y una vez realizadas permiten perseguir el 
cumplimiento de otras. 
Por encima de las necesidades fisiológicas y de supervivencia, se encuentran las 
necesidades cognitivas básicas que responden al deseo de saber y entender, y las 
necesidades estéticas. Conforme estas se complejizan y se vuelven más personales, 
empiezan a participar diferentes criterios para poder definir cuando están satisfechas o no, 
y se plantean metas para poder satisfacerlas.  
Finalmente en lo que se refiere a la motivación Watson (2013), señala que dentro de 
las diferentes teorías motivacionales, Robbins (2009) y Reeve (2009) señalan la teoría de 
las necesidades de McClelland, que se enfoca en tres tipos de necesidades, de logro, de 
poder y de afiliación. 
En otras palabras, en la necesidades de sobresalir o superar estándares, necesidad de 
hacer que otros se comporten de una forma determinada, y la necesidad de tener relaciones 
interpersonales cercanas. Resalta entre ellas la necesidad de logro, ya que las personas con 
un alto nivel de este tipo de necesidad elegirán retos que pongan a prueba su sentido de 





Enfoque de la satisfacción en la gestión pública 
Como se había mencionado anteriormente, en sistema de modernización del estado 
ha llevado a los funcionarios, trabajadores de diversos niveles a mostrar sus condiciones de 
capacidad y de competencia, para ello el desarrollo personal es indispensable ya que la 
psicología organizacional indica que los trabajadores deben desarrollar altos niveles de 
eficiencia, por ello el enfoque general en la gestión pública se asume como un elemento 
sustantivo para el desarrollo laboral. 
Al respecto, Chica (2011, p. 64) en el enfoque de creación de valor público, refiere 
que la eficiencia es una natural condición para alcanzar las metas establecidas, así en la 
dinámica laboral la capacidad debe estar acorde a la complejidad de los procesos en la cual 
debe mostrase de manera directa, de modo que el uso de los medios, recursos para el logro 
de sus expectativas debe estar en función al servicio interrelacionados de todas las áreas de 
modo que se pueda explotar todas sus características de alta gerencia. 
En cambio Moore (1995) la gestión pública es aquella función en la cual el estado a 
través de sus organismos desarrolla actividades estratégicas a fin de buscar complementar 
la necesidad de la sociedad dentro de los procedimientos regulados por las normas y leyes 
que sustentan la inversión, para ello requiere un marco de competencias de las personas 
quienes son los encargados de llevar a cabo los lineamientos de política establecida dentro 
del tiempo requerido. 
Para Moore, (1995) el éxito de la gestión pública está en la trasformación cultural y 
la inserción de nuevos principios que crean valor público, lo cual es en últimas lo que es 
valorado por los clientes de la organización. Para Moore toda mejora gerencial se expresa 
en términos de creación de valor que es reinterpretado por la ciudadanía. 
En este sentido, el valor público a diferencia del concepto del valor en la 





organizaciones públicas más que “hacer dinero”, buscan conseguir objetivos trazados 
políticamente de manera eficiente, pero ante todo eficaz ya que de este modo la 
satisfacción del cliente interno es brindar los servicios de manera efectiva a los usuarios o 
a la sociedad representada para alcanzar las metas trazadas como parte de la esencia del 
trabajo a favor de la sociedad. 
La satisfacción ciudadana, es una de las mejores formas de observar la eficiencia de 
los servicios que brinda el estado representado por los organismos, o entes de 
administración pública, ello establece la real necesidad de ser cumplido por tanto la 
satisfacción pasa por el nivel de logro de las metas personales como sociales. 
Moore, (1995, p. 64) indico que esto nos sirve para plantear que la medición de la 
satisfacción ciudadana, se mide en cuanto a reducción de quejas y reclamos y en términos 
de encuestas ciudadanas. De esto se desprende que el papel de la gestión pública es la 
creación de valor público, lo cual redunda en la satisfacción ciudadana. Así el nivel de 
cumplimiento de la situación de cada funcionario determina la real concepción de haber 
alcanzado los propósitos de desarrollarse en función a los propósitos políticos y de la 
disponibilidad del presupuesto público para desarrollar los proyectos. 
Cabe considerar que siendo el estudio de la variable satisfacción, se debe precisar 
que esta se encuentra dentro de la teoría de la psicología, por ello el análisis involucra los 
enfoques realizados por los investigadores las mismas que buscan dar luz a la comprensión 
del servicio de gestión pública. 
Teoría de Higiene-Motivacional. 
Esta teoría demuestra que la presencia de ciertos factores está asociada con la 





Para Herzberg, (1968 p. 95) los factores presentes, que son fuentes de satisfacción, 
se denominan factores motivacionales y son intrínsecos al trabajo (logro, reconocimiento 
del logro, el trabajo en sí, responsabilidad y crecimiento o avance).  
De lo anterior se concibe que los factores ausentes, que son fuente de insatisfacción, 
se catalogan como factores de higiene y son extrínsecos al trabajo (políticas de la 
compañía y administración, supervisión, relaciones interpersonales, condiciones laborales, 
salario, estatus y seguridad). En ese sentido, para la administración pública, pasa por la 
adaptación a las normas en la cual se encuentra el trabajador, es decir su condición laboral 
está determinado por el régimen laboral que lo ampara y aquí existe una fuerte discusión 
entre los especialista en materia laboral ya que en el sistema público existen hasta tres 
regímenes laborales. 
Esta teoría en la actualidad se encuentra relacionado a las competencias propuestas 
como medio de la gestión del talento humano, la generalización de los procesos laborales 
está en función a las competencias mostradas, del mismo modo se espera que las funciones 
del servidor público sea una de las situaciones que establecen el vínculo de la satisfacción, 
el primero por hacer bien su trabajo y el segundo por recibir una atención adecuada. 
De igual forma, cuanto más se relacionen los refuerzos (premios) de la función o la 
organización con los valores que una persona busca satisfacer a través del trabajo (logro, 
confort, estatus, altruismo, seguridad y autonomía), es más probable que la persona perciba 
al trabajo como satisfactorio. El grado de satisfacción e insatisfacción son vistos como 
predictores de la probabilidad de que una persona vaya a permanecer en su puesto de 
trabajo, logre tener éxito en este y reciba los reconocimientos esperados. 
Teoría de la discrepancia. 
Locke, (1968 p. 169) considero que esta teoría sostiene que la satisfacción laboral es 





para lograr o facilitar el logro de los valores laborales. Asimismo, la insatisfacción laboral 
es el estado emocional no placentero, resultante de la valoración del trabajo como 
frustrante o bloqueo de la consecución de los valores laborales. 
La satisfacción e insatisfacción laboral se derivan de la evaluación que hace el 
trabajador al contrastar sus valores con la percepción de lo que le ofrece el trabajo. En este 
sentido, se define el carácter dinámico de los valores que varían de persona a persona, así 
como la jerarquía de valores que cada individuo posee. Cada experiencia de satisfacción o 
insatisfacción laboral es el resultado de un juicio dual: el grado de la discrepancia valor-
percepción y la importancia relativa del valor para el individuo. 
Del mismo modo la identificación con los procesos de gestión del servicio social el 
trabajador podrá discriminar lo positivo de los actos del cumplimiento de las 
responsabilidades para con los pobladores, ante ello la satisfacción relacionado a los 
valores es el reconocimiento de las condiciones de buen servicio en el uso de los medios 
disponibles para realizarlo con mayor eficiencia. 
Teoría de la satisfacción por facetas. 
Lawler, (1973 p. 215) señala que el desarrollo central del ser humano se encuentra en 
la emocionalidad que tiene frente a sus responsabilidades, por ello complementa que esta 
teoría sostiene que la satisfacción laboral resulta del grado de discrepancia entre lo que el 
individuo piensa que debería recibir y lo que recibe realmente, en relación con las facetas y 
la ponderación que tiene para el sujeto. 
Así el autor específico, que la cantidad que debería ser recibida (QDR) resulta de: (a) 
la percepción de las contribuciones individuales para el trabajo, (b) la percepción de las 
contribuciones y de los resultados de los colegas, y (c) las características del trabajo 
percibidas. La percepción de la cantidad recibida (QER) proviene de: (a) la percepción de 





compararse, pueden ocurrir tres situaciones: (a) QDR es igual a QER, entonces hay 
satisfacción; (b) QDR es mayor a QER, entonces hay insatisfacción; y (c) QDR es menor a 
QER, entonces hay sentimiento de culpa e inequidad. 
Teoría de los eventos situacionales. 
Quarstein, McAffe, & Glassman, (1992 p. 321) señala que en esta teoría se sostiene 
que la satisfacción laboral está determinada por factores denominados características 
situacionales y eventos situacionales. 
Las características situacionales son los aspectos laborales que la persona tiende a 
evaluar antes de aceptar el puesto (sueldo, oportunidades de promoción, condiciones de 
trabajo, política de la empresa y supervisión). Los eventos situacionales son facetas 
laborales que los trabajadores no evaluaron antes, sino que ocurren una vez que el 
trabajador ocupa el puesto. Estos pueden ser positivos (tiempo libre por culminar una 
tarea) o negativos (desperfecto de una máquina). 
En el caso del sector público, esta teoría se entiende por el proceso de adaptación al 
sistema, así como a las relaciones interpersonales y del cargo o responsabilidad laboral que 
alcanza el trabajador ya que una de las fortalezas es el nivel de cumplimiento de las 
funciones que se debe tener, ya que esa perspectiva facilitara el cumplimiento de sus 
responsabilidades lo que genera un conjunto de procesos mentales que arriban a la 
satisfacción. 
Hoy en día el recurso humano es uno de los elementos importantes de las 
organizaciones, ya que en ellos reside el conocimiento, la creatividad y la productividad. 
Es por ello, que la organización debe asumir el compromiso de gestión basados en las 
necesidades de sus trabajadores y satisfacerlas para generar mayores beneficios a ésta. 
Palma (2005, p. 24) fundamenta que la satisfacción laboral es de gran interés, en los 





eficiencia, eficacia y efectividad alcanzado por la institución; como tal son indicadores del 
comportamiento de los que pueden derivar políticas y decisiones institucionales. 
En este sentido, la satisfacción laboral es muy importante, existen muchos estudios 
realizados al respecto con la intensión de determinar los múltiples factores que influyen en 
el bienestar de las personas en sus ambientes laborales y cómo influye ésta en el 
desempeño de los personas en sus puestos de trabajo. 
De esta manera se podrán conocer los efectos que producen las políticas, normas, 
procedimientos y disposiciones generales de la organización en el personal. Así se podrán 
mantener, suprimir, corregir o reforzar las políticas de la misma, según sean los resultados 
que ellos están obteniendo. 
2.2.2.3. Dimensiones de la satisfacción del cliente interno  
Para el estudio se ha considerado el factor eminentemente psicológico – social 
frente a la condición laboral, por ello analizar la satisfacción del cliente interno significa la 
atención del servicio, así como la eficiencia de las funciones del empleado o funcionario 
público, por ello la teoría más cercana a este contexto es la que ha sido desarrollado por 
Palma (2005) quien establece los criterios, características e indicadores de la satisfacción 
del servidor como cliente. 
Dimensión 1: Significación de la tarea 
A decir de Palma (2005) en la escala SL-SPC, este término se define como la 
disposición al trabajo en función de atribuciones asociadas con el trabajo (sentido de 
esfuerzo, realización, equidad y/o aporte material) (p. 12). 
En ese sentido se precisa que en el ámbito laboral, del sector público, las 
especificaciones laborales están referido en el reglamento interno de la organización, sin 





encuentran refrendadas por el nivel de desempeño que en la actualidad se desarrolla por 
SERVIR que es el órgano regulador de las opciones laborales que alcanza el servidor. 
Marquez, (2011, p. 5) considera que la significación de la tarea, es el grado en que el 
puesto tiene un impacto sobre las vidas o el trabajo de otras personas en la organización 
inmediata o en el ambiente externo. De ahí es que la esencia de las fuerzas laborales se 
encuentran en la condición del entorno laboral, así por ejemplo cuando hay confianza, los 
índices de desempeño y de productividad serán más efectivas, mientras que cuando existe 
el conflicto el nivel de desempeño se verá afectado por las incidencias imprevistas que así 
ocurren. 
En la actualidad el fomento de modernización del estado ha fomentado el desarrollo 
de la carrera administrativa, el mismo que en base a la meritocracia laboral se han abierto 
las posibilidades del crecimiento personal y esta es evaluado a través del desempeño 
mostrado en función a las competencias generales y específicas de los servidores públicos. 
Por ello, el reto que asume el servidor en desarrollar sus capacidades está sustentada 
en la capacidad de generar nuevas perspectivas personales y del crecimiento en el sector ya 
que esto involucra estabilidad, mejor remuneración y en consecuencia esto determina el 
índice de satisfacción del empleado. 
Dimensión 2: Condiciones de trabajo 
Según Palma, (2005) en la escala SL-SPC, este término se define como la evaluación 
del trabajo en función de la existencia o disponibilidad de elementos o disposiciones 
normativas que regulan la actividad laboral, lo que general el nivel de satisfacción de las 
condiciones laborales que se forman en base a la posibilidad de alcanzar altos niveles de 
rendimiento laboral. 
Álvarez y Pacheco (2003) señalan que en la gestión pública los trabajadores o 





a la seguridad, en la cual se dirige a la conservación del trabajo, a las relaciones francas y 
de la construcción de resultados positivos, esta seguridad va más allá de sufrir accidentes 
sino que data de la condición de libertad y facilidad para alcanzar sus metas propuestas, la 
segunda pasa por el nivel de higiene que en este caso está asociado a la transparencia, 
claridad con la cual el empelado pueda generar los espacios de manera retadora para 
alcanzar grandes compromisos, lo que genera altos niveles de satisfacción. 
Otro de los aspectos tiene que ver con el ambiente en la cual se desarrolla, así de este 
modo el trabajador valora las condiciones en la cual se encuentra, el tamaño del espacio, la 
distribución de los equipamientos y de la forma en la cual se encuentra precisado las 
condiciones en la cual se siente como una persona importante, esta fija la situación de 
conformidad, ya que se genera sentimientos de importancia de sus funciones, del mismo 
modo se considera que los premios que se generan por alto rendimiento son determinantes 
en el nivel de satisfacción del trabajador. 
Cabe recordar que en la década anterior, el trabajo del servidor público era 
eminentemente burocrático, lo que en la mayoría de los casos creaba disconformidad, 
desgano y no existía posibilidades de crecimiento personal y profesional, más aun cuando 
en el sistema se manejaba situaciones de inestabilidad laboral, contrariamente a ello en la 
actualidad la generación del sistema de meritocracia ha propiciado la necesidad de 
capacitación y de mejora por alcanzar altos niveles de rendimiento. 
Dimensión 3: Reconocimiento Personal y/o Social 
Palma, (2005) sostiene que en la escala SL-SPC, este término se define como la 
tendencia evaluativa del trabajo en función del reconocimiento propio o de personas 






Para Talento (2015, p. 22) un aspecto de impacto psicológico que hace que el 
trabajador se siente parte de una organización es el acto de reconocimiento por su 
trayectoria, por su desempeño así como de los detalles que contribuye a la buena gestión 
de los procesos administrativo y operativos con la cual el reconocimiento sin ser un 
elemento que cause beneficio económico o laboral, se convierte en una condición en la 
cual el trabajador podría alcanzar niveles inimaginables de gran desempeño y compromiso 
para con la institución. 
Una de las funciones de la psicología organizacional pasa por la motivación de los 
responsables de la gestión, también conocido como el liderazgo transformacional en la 
cual el reconocimiento de los trabajadores hace que estos puedan involucrarse en la tarea 
de alcanzar logros propuestos, por ello, en la actualidad se busca que la motivación de 
logro sea uno de los baluartes en la dirección y gestión del talento humano. 
Otro de los aspectos motivacionales es la generación de un buen ambiente laboral, 
para ello la manifestación de altos niveles de relaciones humanas transparentes y amicales 
genera seguridad y tranquilidad para generar estados emocionales coherentes y 
concordantes con alcanzar los niveles de gestión estratégica desarrolladora. 
Las diversas formas de reconocimiento en la empresa 
Las organizaciones de éxito generan estrategias de reconocimiento, como por 
ejemplo retribuir con una certificación por su desempeño, un premio por alcanzar el 
cumplimiento de metas, reconocimiento público sobre los compromisos asumidos son 
determinantes en la formación de la satisfacción del trabajador con la cual las empresas se 








Reconocimientos verbales y gestos 
El responsable de la gestión es quien en base a las funciones que le compete debe 
generar un ambiente saludable con la cual reconocer el trabajo bien realizado debe estar 
acompañado de gestos de asentimiento positivo así como de una sonrisa o palmaditas de 
aprobación sobre algunas acciones que ameritan distinguirlo, estas pequeñas acciones 
determinan la calidad de gestión y de liderazgo del funcionario ya que tener al personal 
con alto nivel de satisfacción, con la cual se procede a obtener grandes réditos laborales. 
Recompensar las buenas ideas 
Dentro del marco de la competencia, se gesta la innovación y el emprendimiento, por 
ello en la gesta laboral contar con un personal que propicie nuevas formas de lograr los 
objetivos, así como de las condiciones de desarrollo personal determinaran la satisfacción 
ya que sus percepciones y sus expectativas estarán unidos de modo que las formas de 
generación de conocimiento y de emprender las acciones tomando iniciativa facilitara el 
crecimiento personal. 
Recompensar los fracasos productivos 
En concordancia con los conceptos de la psicología organizacional, medir y valorar 
el esfuerzo realizado sin haber logrado la meta propuesta es un signo de reconocimiento al 
esfuerzo realizado con lo que la generación del reconocimiento debe estar asociado con la 
reflexión profunda y el deseo de asumir compromisos de mejoramiento de su labor, por 
ello se establece que estas formas de gestión dictamina la importancia del crecimiento 
organizacional. 
Facilitar la promoción 
En la actualidad en el sistema público, la meritocracia pasa por tener un buen 
desempeño, de la constante acreditación y certificación laboral, del procesos en la cual los 





ha volcado en la gestión del talento humano y la dinámica de la gestión de éxito y por 
resultados ha facilitado en la real consideración del crecimiento y de las posibilidades de 
alcanzar grandes logros y de asumir funciones que facilitan el crecimiento de cada uno de 
ellos. 
Dimensión 4: Beneficios Económicos en la escala SL-SPC 
Para Palma, (2005) este término se define como la disposición al trabajo en función 
de aspectos remunerativos o incentivos económicos como producto del esfuerzo en la tarea 
asignada. 
Según Talento (2015, p. 22) los incentivos monetarios que es fundamental para cada 
trabajador; de hecho en el sector privado se puede obtener dividendos y de premios en 
función a la productividad que pueda generarse durante un periodo determinado, por tanto 
el crecimiento y satisfacción en el nivel de beneficio se encuentran unidos; ahora bien, en 
el sector público, no existe premios o formas de alcanzar beneficios por productividad, sin 
embargo existe reconocimientos mediante un sistema de documentación regulado por las 
normas correspondientes. 
Por ello, llevar a la satisfacción del trabajador por este medio solo puede 
considerarse como un elemento temporal ya que los beneficios resultan ser pasajeros y de 
poca estabilidad muy diferente al logro de las competencias y de el escalamiento de las 
funciones en el sector, así cuando un trabajador pasa de ser un servidor administrativo a 
los cargos de coordinación y/o dirección se establecen nuevos retos, y se abren nuevas 
perspectivas, sin embargo estas pueden resultar temporal si son asignados por confianza. 
De ahí que promover el crecimiento dentro de la carrera administrativa en la cual el 
examen, la puntuación por desempeño estará asociada al nivel de promoción que se pueda 
gestar desde los responsables de la gestión en el sector público, esto se complementa 





pude asumir retos en nueva contratación y de designación de funciones por niveles de 
competencia. 
2.3. Definición de términos básicos 
Gestión logística: Es la condición en la cual se involucran a la distribución física, el cual 
permite llevar los materiales e insumos a cada área de acuerdo de sus necesidades, de igual 
forma es importante el almacenamiento, donde permanecen los materiales, bienes e 
insumos hasta el momento de ser distribuidos, otro punto importante es el transporte, ya 
que lleva los materiales a lugar que le corresponde; entre los elementos que resalta en la 
gestión logística es la generación de inventarios, así como la aplicación de sistemas de 
información que ayudan a interconectar todos los datos de manera interactiva, finalmente 
resalta la importancia del stock de materiales e insumos, así evitar el desabastecimiento. 
(Mora, 2012, p. 8) 
Resolución Jefatural Nº 118 – 80 INAP/DNA-Normas Generales del Sistema de 
Abastecimiento, que establece los mecanismos que garanticen la contribución del 
Abastecimiento a la consecución de resultados institucionales, así rodear de garantías y 
pautas de medición al ejercicio de la función de Abastecimiento. 
Característica de la gestión logística: es la actividad de generar flujos de información 
para generar stock y para consumir stock, en forma permanente y eficiente” (p. 25). Es por 
ello que se tiene el control del stock, en la cual la planificación asegura el tiempo de uso y 
del mantenimiento de modo que la entrega del material siempre sea oportuna, o en la 
misma la de satisfacer las necesidades del usuario. (Anaya y Polanco, 2007) 
Gestión de compras y abastecimiento: Christopher, (1992) señala que una cadena de 
abastecimiento es el conjunto de redes de organizaciones que están envueltas, a través de 
enlaces corriente arriba y corriente abajo, en los diferentes procesos y actividades que 





Gestión de inventarios: Para Bastidas (2010, p. 65) el sistema de control del inventario, 
involucra las diversas actividades que permiten a la empresa cumplir los objetivos 
propuestos ya que dé, él, se depende el oportuno manejo de los materiales, recursos, 
equipamiento, y esto debe ser claro y contundente con la forma de registro, la ubicación 
dentro del sistema de almacenamiento, la manipulación y transporte así como del mismo 
control. 
Gestión de distribución y almacenamiento: Trejos (2009, p. 18) precisa que la gestión 
del abastecimiento y del almacenamiento son dos procesos complementarios ya que la 
distribución de los recursos o materiales está en función al nivel de requerimiento y 
priorización en cada departamento o área productiva, y esto se complementa con la 
necesidad de satisfacer los requerimientos de los usuarios o clientes potenciales que la 
empresa cuenta. En el caso del sector público, la importancia se debe en función a la 
distribución oportuna de los recursos a la cual se ha generado en cada área de servicio, en 
el MIDIS estas acciones son propias de la gestión de procedimientos de cumplimiento de 
los recursos solicitados con anterioridad y que el cumplimiento pasa por el tiempo y nivel 
de abastecimiento según cumplimiento presupuestal. 
Satisfacción del cliente interno: el Ministerio de Salud (2002, p, 4) define que la 
satisfacción del cliente interno es la relación que existe de los trabajadores de una 
organización con el suministro de sus necesidades que se han realizado ya sea a nivel de 
recurso como de equipamiento, esto con el fin de optimizar sus labores de modo que su 
expresión sea la real condición de sus emociones, es decir estar satisfecho significa 
alcanzar lo que se había buscado. 
Teoría fundamentada: La satisfacción de los clientes internos que son los empleados y 
funcionarios del MIDIS en la cual la motivación es uno de los elementos que lleva al 





realización personal ya sea a nivel técnico o a nivel profesional, por ello se concibe que 
esta teoría refrenda la necesidad de satisfacción dado que en la actualidad la gestión por 
competencias es una de las opciones laborales en las cuales se presenta dentro del sistema 
de gestión pública. 
Teoría del Ajuste en el trabajo: Según Dawes, (1994, p. 95) esta teoría señala que cuanto 
más se relacionen las habilidades de una persona (conocimiento, experiencia, actitudes y 
comportamiento) con los requerimientos de la función o de la organización, es más 
probable que vaya a realizar un buen trabajo y, por consiguiente, ser percibido de manera 
satisfactoria por el empleador. 
Significación de la tarea: Robbins (1998) realiza una aproximación a la tarea al referirse 
que las personas preparadas y no preparadas en general son propicios para alcanzar retos, 
se ponen las metas de las cuales lograr nuevas estrategias así como de asumir 
responsabilidades hace que pueda mostrarse con mayor efectividad su capacidad de 
servicio y esto genera placer  en el desarrollo laboral en consecuencia sus niveles de 
satisfacción serán altos. 
Condiciones de trabajo: Es la forma en la cual el trabajador asume un contrato de manera 
directa con el empleador de modo que pueda asumir las responsabilidades bajo criterio 
técnicos y profesionales en las cuales se establecen, el horario, el sueldo o remuneración, 
forma de pagos, premios o incentivos, entre otros aspectos lo que hace del trabajador un 







Hipótesis y variables  
3.1. Hipótesis 
3.1.1. Hipótesis general  
Ho. No existe relación directa y significativa entre la gestión logística y la 
satisfacción del cliente interno del Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 
2017. 
Hi. Existe relación directa y significativa entre la gestión logística y la satisfacción 
del cliente interno del Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 2017. 
3.1.2. Hipótesis específicas 
Ho. No existe relación directa y significativa entre la gestión de compras u 
abastecimiento y la satisfacción del cliente interno del Ministerio de Desarrollo e 
inclusión Social – 2017. 
Hi. Existe relación directa y significativa entre la gestión de compras u 
abastecimiento y la satisfacción del cliente interno del Ministerio de Desarrollo e 
inclusión Social – 2017. 
Ho. No existe relación directa y significativa entre la Gestión de inventarios y la 
satisfacción del cliente interno del Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 2017 
Hi. Existe relación directa y significativa entre la Gestión de inventarios y la 
satisfacción del cliente interno del Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 2017 
Ho. No existe relación directa y significativa entre la Gestión de distribución u 
almacenamiento y la satisfacción del cliente interno del Ministerio de Desarrollo e 





Hi. Existe relación directa y significativa entre la Gestión de distribución u 
almacenamiento y la satisfacción del cliente interno del Ministerio de Desarrollo e 
inclusión Social – 2017. 
3.2. Variables 
Variable  1: Gestión Logística. 
Variable 2: Satisfacción del Cliente Interno. 
Una variable es una parte de una proposición que puede ser medido asignándole un valor. 
En el presente estudio se han considerado dos variables: Gestión Logística y Satisfacción 
del cliente interno. 
Definición conceptual de las variables 
Definición conceptual de la variable 1 Gestión logística  
Para Mora (2012, p. 8) la gestión logística es la generación de inventarios, así como 
la aplicación de sistemas de información que ayudan a interconectar todos los datos de 
manera interactiva, finalmente resalta la importancia del stock de materiales e insumos, así 
evitar el desabastecimiento. 
Definición conceptual de la variable 2: Satisfacción del cliente interno 
Para el estudio se asume la definición de Palma (2005) quien define que 
Satisfacción laboral, es la disposición o tendencia relativamente estable hacia el trabajo, 
basada en creencias y valores desarrollados a partir de su experiencia ocupacional, ello lo 
precisa citando a Locke (1976) quien determina que la satisfacción laboral es un estado 
emocional agradable o positivo que resulta de la evaluación que realiza una persona sobre 








3.3. Operacionalización de las variables 
Rusu (2011) afirma que: la definición operacional “define el conjunto de 
procedimientos, actividades, operaciones para medir o recolectar datos con respeto a una 
variable” (p. 24). 
Definición Operacional de la variable 1: Gestión logística 
La variable gestión logística tomando en cuenta sus dimensiones, como es la 
gestión de compras y abastecimiento, conformada por 7 indicadores y diez ítems, la 
dimensión gestión de inventarios, con 4 indicadores y seis ítems, la dimensión gestión de 
distribución y almacenamiento constituida por 7 indicadores y doce ítem.; los rangos e 
índice 1.Nunca, 2.Casi nunca, 3.A veces, 4.Casi siempre Y 5.Siempre, en la escala de 
medición ordinal. 
Tabla 1 
Operacionalización de variable 1: Gestión logística  








Revisa los requerimientos de compras 
Selecciona los proveedores 
Ubica ordenes de acuerdo a su prioridad 
Programan las entregas 
Analiza las propuestas comerciales 
Sigue las órdenes de compra 































65 – 28 
Gestión de 
inventarios 
Equilibra la oferta y la demanda 
Asegura el abastecimiento en periodos de alta 
demanda 
Promueve el stock de insumos y materiales 









Minimiza el costo total de la operación 
Suministra los niveles de servicio de 
distribución 
Complementa los procesos de las operaciones 
en la distribución 
Establece la unidad de almacenamiento de 
acuerdo al movimiento de productos 
Recepción de mercancías 




















Definición Operacional de la variable satisfacción del cliente interno 
La variable satisfacción del usuario consta de 4 dimensiones están son: 
Significación de la tarea, condiciones de trabajo, Reconocimiento personal y/o social y 
beneficio económico cada uno con 3 indicadores y seis ítems, recogidas a través de un 
cuestionario y serán calculadas con los rango Total acuerdo (TA) 5, De acuerdo (A) 4, 
Indeciso (I) 3, En desacuerdo (D) 2, Total desacuerdo (TD) 1 
Tabla 2 
Operacionalización de variable 2: Satisfacción del cliente interno 
 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala y Valores Niveles y 
rangos 








Total acuerdo (TA) 5 
De acuerdo (A) 4 
Indeciso (I) 3 
En desacuerdo ( D) 2 







57 – 88 
 
Regular: 

































4.1. Enfoque de investigación 
De acuerdo a Hernández, Fernández y Baptista, (2010) el estudio se sustenta en el 
método científico, porque sigue los procedimientos sistemáticos de manera secuencial, 
asimismo se encuentra en el enfoque cuantitativo de la Escuela del positivismo de las 
ciencias observables, por ello asume el método hipotético deductivo, dado que el estudio 
parte de la concepción de un problema, se basa en una teoría sustantiva y se formulan 
hipótesis, las mismas que se llevan a una prueba de campo con el propósito de generar 
conocimientos. 
4.2. Tipo de investigación 
Fue una investigación Básica 
En concordancia con Sánchez, (2015, p. 45) es investigación básica o pura, dado 
que se denomina básico ya que es la fuente más importante de la mayoría de las nuevas 
ideas, teorías y principios. Por ello en el presente estudio se analiza los niveles de la 
gestión logística y de los niveles de satisfacción del cliente interno con el propósito de 
generar nuevos conocimientos que se acrecenté a la teoría existente. 
4.3. Diseño de la investigación 
El presente estudio fue de diseño no experimental, transversal - correlacional 
De acuerdo con Hernández, Fernández, y Baptista (2010, p. 149) define el diseño de 
investigación no experimental como: Los estudios que se realizan sin la manipulación 
deliberada de variables y en los que solo se observan los fenómenos en su ambiente natural 





su contexto real y en un tiempo determinado o no, para luego analizarlos. Por lo tanto en 
este diseño no se construye una situación especifica si no que se observa las que existen, 
asimismo define el corte transversal de la investigación como: “La recolección de datos en 
un solo momento, en un tiempo único. Su propósito es describir variables y analizar su 
incidencia e interrelación en un momento dado. Es como tomar una fotografía de algo que 
sucede. 
Asimismo es correlacional, dado que se busca una relación lineal entre dos variables, 




M: Muestra de Estudio 
0 V1 : Gestión logística 
0 V2: Satisfacción del cliente interno 
r: Correlación entre las variables 
4.4. Población y muestra 
Población 
La población fue el conjunto de elementos a los cuales se pretende analizar, para 
ello, se describe sus características particulares, para el caso, se toma al total de los 
servidores administrativos del Ministerio de Desarrollo e Inclusión Social que son un total 








Población de trabajadores de las Unidades orgánicas del Ministerio de Desarrollo e 
Inclusión Social  
 
Unidades orgánicas Cantidad de personal CAS 
Despacho Ministerial 33 
Secretaria General 214 
Viceministerio de Políticas y Evaluación Social 287 
Viceministerio de Prestaciones Sociales 132 
Total General 666 
Muestra. 
De acuerdo con Hernández et al (2010) se denomina muestra a una proporción 
equitativa de la población, para este caso se trata de una muestra probabilística dado que se 
trata de una muestra calculada mediante una fórmula matemática para población conocida. 
Fórmula para el muestreo 
Una fórmula muy extendida que orienta sobre el cálculo del tamaño de la muestra 
para datos globales es la siguiente: 
 
N: es el tamaño de la población  
k: es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos. El nivel de 
confianza indica la probabilidad de que los resultados de nuestra investigación sean 
ciertos: un 95 % de confianza es lo mismo que decir que nos podemos equivocar con una 
probabilidad del 5%. Constante: 1.96 
e: es el error muestral deseado 
p: es la proporción de individuos que poseen en la población. Este dato es generalmente 
desconocido y se suele suponer que p=q=0.5 que es la opción más segura. 
q: es la proporción de individuos, es decir, es 1-p. 







Muestra de trabajadores de las Unidades orgánicas del Ministerio de Desarrollo e 
Inclusión Social  
 
Unidades orgánicas Población  m/N Muestra  
Despacho Ministerial 33 0.22 12 
Secretaria General 214 0.22 78 
Viceministerio de Políticas y Evaluación Social 287 0.22 106 
Viceministerio de Prestaciones Sociales 132 0.22 58 
Total  666 0.22 244 
 
Como se observa en la tabla el tamaño de la muestra obtenida fue de 244 
trabajadores, se trató de una muestra probabilística. 
Muestreo 
El muestreo empleado fue el aleatorio simple 
Sánchez y Reyes (2015, p. 157), conceptualizo  el muestreo aleatorio como: Un 
aspecto básico y a la vez esencial es el supuesto de cada uno de los miembros de una 
población tiene iguales posibilidades de pertenecer a la muestra. Implica los siguientes 
pasos: (a) Definir la población, es decir con quienes o con que se va trabajar; (b) 
Confeccionar un listado ya sea alfabético o numérico de cada uno y todos los miembros de 
la población definida; (c) Seleccionar la muestra por medio de un procedimiento donde el 
simple azar determina cuales son los miembros que van a constituir la muestra. 
4.5. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Técnica 
En este estudio se asume la técnica de la encuesta dado que se trata de recolectar 
datos en una muestra grande y en un solo momento, por ello esta técnica permite observar 
en tiempo real. 
Instrumentos 
Sánchez y Reyes (2015, p.164), definió los cuestionarios como: “documentos o 





4.6. Tratamiento estadístico 
Finalmente, se analizó los datos a través del programa estadístico SPSS versión 22.0 
en español para obtener los resultados pertinentes al estudio, los cuales serán mostrados 
mediante tablas y figuras, con su correspondiente interpretación, de acuerdo a los objetivos 
e hipótesis planteados en la presente investigación. 
Para la prueba de la hipótesis general, e hipótesis específicas y teniendo en cuenta la 
naturaleza de las variables y los datos ordinales, se aplicaron en cada caso la prueba 
estadística de Spearman para establecer su relación. Este estudio tiene como finalidad 
conocer la relación o grado de asociación que exista entre las variables: Gestión Logística 
y Satisfacción del Cliente Interno en el Ministerio de Desarrollo e Inclusión Social. 
El cálculo de la relación entre las variables mediante la prueba de Spearman, la cual 

















Esta asociación entre dos variables requiere que ambas estén medidas en al menos 
una escala ordinal, de manera tal que los objetivos o individuos en estudio puedan ser 
colocados en rangos en dos series ordenadas. 
La magnitud de esas diferencias “d” nos da una idea de qué tan cercana es la 
relación entre las puntuaciones de la variable 1 y la variable 2. Si la relación entre los dos 
conjuntos de rangos fuera perfecta, cada “d” debería ser cero. Mientras más grandes sean 







Valores considerados en la prueba de Spearman: 
Coeficiente de correlación (rho): indica la fuerza y dirección de la relación entre 
variables, según los siguientes valores considerados: 
Relación muy débil:  < 0,2 
Relación débil:  0,2 y 0,4 
Relación moderada:  > 0,4 a 0,6 
Relación fuerte: > 0,6 a 0,8 
Relación muy fuerte: > 0,8 a 1 
Ejemplo: en el valor  + 0,82, relación directa y fuerte. 
Significancia (ρ valor): indica si existe significancia estadística, es decir si los resultados 
obtenidos se deben al azar o a la relación entre variables. 
Si ρ valor ≥ α (significancia = 0,05), entonces se acepta la Ho (nula) 
Si ρ valor < α (significancia = 0,05), entonces se rechaza la Ho (nula) 








5.1. Selección y validación de los instrumentos 
Instrumentos 
Instrumentos 
Sánchez y Reyes (2015, p.164), define los cuestionarios como: “documentos o 
formatos escritos de cuestiones o preguntas relacionadas con los objetivos del estudio. 
Variable 1: Gestión Logística 
Instrumento: Se aplicó un cuestionario 
Datos  
Título: Cuestionario sobre la Gestión Logística 
Autor: Zegarra  Argumedo, Victor  Gustavo. 
Procedencia: Lima – Perú, 2017 
Objetivo:  Describir las características de la variable Gestión Logística en la 
institución “Ministerio de Desarrollo e Inclusión Social”. 
Administración: Individual 
Duración: 15 minutos 
Significación:  El cuestionario está referido a determinar la relación entre la Gestión 
Logística y la Satisfacción del Cliente Interno. 
Estructura:  La escala consta de 28 ítems, con 05 alternativas de respuesta de 
opción múltiple, de tipo Likert, como: Nunca (1), Casi nunca (2), A 
veces (3), Casi siempre (4) y Siempre (5). Asimismo, la escala está 
conformada por 03 dimensiones, donde los ítems se presentan en 
forma de proposiciones con dirección positiva y negativa sobre la 










Variable 2: Satisfacción de Cliente Interno 
Instrumento: Se aplicó un cuestionario 
Cuestionario sobre la variable Satisfacción del Cliente Interno  
Datos  
Título: Cuestionario sobre Satisfacción del Cliente Interno.  
Autor:  
Procedencia: Lima – Perú, 2017 
Objetivo:  Describir las características de la variable Satisfacción del Cliente 
Interno en la institución “Ministerio de Desarrollo e Inclusión 
Social”. 
Administración: Individual 
Duración: 15 minutos 
Significación:  El cuestionario está referido a determinar la relación entre Atención y 
la variable Satisfacción del  cliente. 
Estructura:  La escala consta de 24 ítems, con 05 alternativas de respuesta de 
opción múltiple, de tipo Likert, como: Total Desacuerdo (1), En 
Desacuerdo (2), Indeciso (3), De Acuerdo (4) y Total Acuerdo (5). 
Asimismo, la escala está conformada por 04 dimensiones, donde los 
ítems se presentan en forma de proposiciones con dirección positiva y 
negativa sobre Satisfacción. 
Análisis de confiabilidad 
Según Hernández, et al (2010), la confiabilidad de un instrumento de medición “es 
el grado en que un instrumento produce resultados consistentes y coherentes”. (p. 200). 
Para establecer la confiabilidad de los cuestionarios, se utilizó la prueba estadística de 
fiabilidad alfa de Cronbach, con una muestra piloto de 30 trabajadores. Luego se 










Interpretación del coeficiente de confiabilidad 
Rangos Magnitud 
0,81 a 1,00 Muy Alta 
0,61 a 0,80 Moderada 
0,41 a 0,60 Baja 
0,01 a 0,20 Muy baja 
 
Como podemos observar, la tabla 6 nos permite analizar los resultados de la prueba 
Alfa de Cronbach para cada una de las variables en estudio y sus correspondientes 
dimensiones. 
Tabla 6 
Resultados del análisis de confiabilidad del instrumento que mide la variable 1 
Dimensión/variable Alfa de Cronbach N° de ítems 
Gestión Logística 0,958 28 
 
Como se observa en la tabla 8, las dimensiones Gestión de compras y 
abastecimiento, gestión de inventarios y gestión de distribución y almacenamiento, tienen 
alta confiabilidad. Por lo tanto podemos afirmar que el instrumento que mide dicha 
variable es confiable.  
Tabla 7 
Resultado de análisis de confiabilidad del instrumento que mide la variable Satisfacción 
del Cliente Interno 
Dimensión / variable Alfa de Cronbach N° de ítems 
Satisfacción del Cliente Interno 0,726 24 
 
Como se puede observar en la tabla 9, las dimensiones Significación de la tarea, 
Condiciones de Trabajo, Reconocimiento Personal y Social, Beneficio Económico, tienen 
confiabilidad alta. Asimismo la variable Satisfacción del cliente interno de los trabajadores 
también tiene confiabilidad alta. Por lo tanto podemos afirmar que el instrumento que mide 





Análisis de validez de los instrumentos 
Para Hernández, et al (2010), “la validez es el grado en que un instrumento en 
verdad mide la variable que pretende medir” (p. 201). En este caso los cuestionarios sobre 
gestión logística y satisfacción del cliente Interno en el Ministerio de Desarrollo e 
Inclusión Social fueron sometidos a criterio de un grupo de Jueces expertos, integrado por 
profesores: Doctores que laboran en la Escuela de Posgrado de la Universidad Cesar 
Vallejo, quienes informaron acerca de la aplicabilidad de cada uno de los cuestionarios del 
presente estudio. 
Asimismo, en el proceso de validación de cada uno de los cuestionarios del presente 
estudio, se tendrá en cuenta para cada ítem, la validez de contenido y para tal efecto se 
consideraran tres aspectos: pertinencia, relevancia y claridad. 
Tabla 8 
Validez del cuestionario sobre la Variable 1 Gestión logística 
Expertos Especialidad Suficiencia del instrumento Aplicabilidad del instrumento 
Juez 1 Metodólogo Hay Suficiencia Aplicable 
Juez 2 Temático Hay Suficiencia Aplicable 
Juez 3 Temático Hay Suficiencia Aplicable 
 
Tabla 9 
Validez del cuestionario sobre Variable 2 Satisfacción del cliente interno 
Expertos 




Juez 1 Metodólogo Hay Suficiencia Aplicable 
Juez 2 Temático Hay Suficiencia Aplicable 







5.2. Tratamiento estadístico e interpretación de tablas y figuras 
Para el análisis, se asumirán las puntuaciones de la variable Gestión logística y 
Satisfacción del cliente interno según colaboradores del Ministerio de Desarrollo e 
inclusión Social – 2017, para el análisis se procederán a la presentación de niveles y 
rangos de la variable para el proceso de interpretación de los resultados  
Tabla 10 
Niveles de la Gestión logística según colaboradores del Ministerio de Desarrollo e 
inclusión Social – 2017 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 
Porcentaje acumulado 
Válidos Regular 45 18,4 18,4 18,4 
Buena 109 44,7 44,7 63,1 
Excelente 90 36,9 36,9 100,0 
Total 244 100,0 100,0  
 
Figura 1. Comparación porcentual de la Gestión logística según colaboradores del 
Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 2017 
 
De los resultados que se aprecia en cuanto al niveles de la Gestión logística según 
colaboradores del Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 2017, se tiene que el 
44,7% de los encuestados perciben que el nivel es Bueno, mientras que el 36,9% de los 
encuestados perciben que el nivel es Excelente y el 18,4% perciben que el nivel es Regular 







Resultado por dimensiones 
Tabla 11 
Niveles de Gestión de compras y abastecimiento según colaboradores del Ministerio de 
Desarrollo e inclusión Social – 2017 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 
Porcentaje acumulado 
Válidos Regular 41 16,8 16,8 16,8 
Buena 118 48,4 48,4 65,2 
Excelente 85 34,8 34,8 100,0 
Total 244 100,0 100,0  
 
 
Figura 2. Comparación porcentual de Gestión de compras y abastecimiento según 
colaboradores del Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 2017 
 
De los resultados que se aprecia en cuanto al niveles de la Gestión de compras y 
abastecimiento según colaboradores del Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 
2017, se tiene que el 48,4% de los encuestados perciben que el nivel es Bueno, mientras 
que el 34,8% de los encuestados perciben que el nivel es Excelente y el 16,8% perciben 
que el nivel es Regular de la Gestión de compras y abastecimiento según colaboradores del 












Niveles de Gestión de inventarios según colaboradores del Ministerio de Desarrollo e 
inclusión Social – 2017 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 
Porcentaje acumulado 
Válidos Regular 48 19,7 19,7 19,7 
Buena 106 43,4 43,4 63,1 
Excelente 90 36,9 36,9 100,0 
Total 244 100,0 100,0  
 
 
Figura 3. Comparación porcentual de Gestión de inventarios según colaboradores del 
Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 2017 
 
De los resultados que se aprecia en cuanto al niveles de Gestión de inventarios según 
colaboradores del Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 2017, se tiene que el 
43,4% de los encuestados perciben que el nivel es Bueno, mientras que el 36,8% de los 
encuestados perciben que el nivel es Excelente y el 19,6% perciben que el nivel es Regular 
de Gestión de inventarios según colaboradores del Ministerio de Desarrollo e inclusión 








Niveles de Gestión de distribución y almacenamiento según colaboradores del Ministerio 
de Desarrollo e inclusión Social – 2017 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 
Porcentaje acumulado 
Válidos Regular 46 18,9 18,9 18,9 
Buena 111 45,5 45,5 64,3 
Excelente 87 35,7 35,7 100,0 
Total 244 100,0 100,0  
 
 
Figura 4. Comparación porcentual de Gestión de distribución y almacenamiento según 
colaboradores del Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 2017 
 
De los resultados que se aprecia en cuanto al niveles de Gestión de distribución y 
almacenamiento según colaboradores del Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 
2017, se tiene que el 45,4% de los encuestados perciben que el nivel es Bueno, mientras 
que el 35,6% de los encuestados perciben que el nivel es Excelente y el 18,8% perciben 
que el nivel es Regular de Gestión de distribución y almacenamiento según colaboradores 








Resultados de la variable Satisfacción del Cliente Interno 
Tabla 14 
Niveles de Satisfacción del cliente interno del Ministerio de Desarrollo e inclusión Social 
– 2017 
 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 
válido 
Porcentaje acumulado 
Válidos Regular 38 15,6 15,6 15,6 
Buena 110 45,1 45,1 60,7 
Excelente 96 39,3 39,3 100,0 
Total 244 100,0 100,0  
 
 
Figura 5. Comparación porcentual de la Satisfacción del cliente interno de colaboradores 
del Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 2017 
 
Así mismo se tiene los niveles de comparación de Satisfacción del cliente interno de 
colaboradores del Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 2017; de ellos se tiene al 
45,1% de los encuestados se encuentran en el nivel Bueno de satisfacción; y el 39,3% 
alcanzaron el nivel Excelente, y un 15,6% se ubicó en el nivel Regular de satisfacción en 







Niveles comparativos entre Gestión logística y Satisfacción del cliente interno del 
Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 2017. 
Después de la obtención de los datos a partir de los instrumentos descritos, procedemos al 
análisis de los mismos, en primera instancia se presentan los resultados generales en 
cuanto a los niveles de la variable de estudio de manera descriptiva, para luego tratar la 
prueba de hipótesis tanto general y específica. 
Resultado general de la investigación 
Tabla 15 
Distribución de frecuencias entre Gestión logística y Satisfacción del cliente interno  
Tabla de contingencia Gestión logística * Satisfacción del cliente interno 
 Satisfacción del cliente interno Total 
Regular Buena Excelente 
Gestión logística Regular Recuento 28 11 6 45 
% del total 11,5% 4,5% 2,5% 18,4% 
Buena Recuento 8 88 13 109 
% del total 3,3% 36,1% 5,3% 44,7% 
Excelente Recuento 2 11 77 90 
% del total 0,8% 4,5% 31,6% 36,9% 
Total Recuento 38 110 96 244 




Figura 6. Niveles entre La Gestión logística y la Satisfacción del cliente interno de los 







De la tabla y figura, se observa que existe buena orientación con respecto al nivel de 
Gestión logística y la Satisfacción del cliente interno del Ministerio de Desarrollo e 
inclusión Social – 2017, de los cuales se tiene que el 36,1% de los encuestados perciben 
que el nivel de Gestión logística es Bueno por lo que el nivel de Satisfacción del cliente 
interno es de nivel Bueno, mientras que el 31,6% perciben que el nivel de la Gestión 
logística es de nivel Excelente por lo que los colaboradores tienen satisfacción de nivel 
Excelente y el 11,5% manifiesta que nivel de la Gestión logística es Regular por lo que 
ellos alcanzan el nivel Regular en la Satisfacción del cliente interno de los colaboradores 
del Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 2017. 
 
Niveles comparativos entre la Gestión de compras y abastecimiento con la 
Satisfacción del cliente interno. 
Resultado específico 1 de la investigación 
Tabla 16 
Distribución de frecuencias entre la Gestión de compras y abastecimiento con la 
Satisfacción del cliente interno  
 Satisfacción del cliente 
interno 
Total 




Regular Recuento 28 3 10 41 
% del total 11,5% 1,2% 4,1% 16,8% 
Buena Recuento 0 101 17 118 
% del total 0,0% 41,4% 7,0% 48,4% 
Excelente Recuento 10 6 69 85 
% del total 4,1% 2,5% 28,3% 34,8% 
Total Recuento 38 110 96 244 
% del total 15,6% 45,1% 39,3% 100,0% 
 
De la tabla y figura, se observa que existe buena orientación con respecto al nivel de 
Gestión de compras y abastecimiento y la Satisfacción del cliente interno de los 
colaboradores del Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 2017, de los cuales se tiene 
que el 41,4% de los encuestados perciben que el nivel de Gestión de compras y 
abastecimiento es Bueno por lo que el nivel de Satisfacción del cliente interno es de nivel 





abastecimiento es Excelente por lo que los colaboradores perciben el nivel Excelente y el 
11,5% manifiesta que nivel de Gestión de compras y abastecimiento es Regular ellos 
alcanzan el nivel Regular en la Satisfacción del cliente interno en el Ministerio de 
Desarrollo e inclusión Social – 2017. 
 
 
Figura 7. Niveles entre Gestión de compras y abastecimiento y la Satisfacción del cliente 
interno en el Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 2017 
Niveles comparativos entre Gestión de inventarios y Satisfacción del cliente interno 
del Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 2017 
Resultado específico 2 de la investigación 
Tabla 17 
Distribución de frecuencias entre Gestión de inventarios y la Satisfacción del cliente 
interno en el Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 2017 
 Satisfacción del cliente 
interno 
Total 
Regular Buena Excelente 
Gestión de 
Inventarios 
Regular Recuento 30 4 14 48 
% del total 12,3% 1,6% 5,7% 19,7% 
Buena Recuento 5 91 10 106 
% del total 2,0% 37,3% 4,1% 43,4% 
Excelente Recuento 3 15 72 90 
% del total 1,2% 6,1% 29,5% 36,9% 
Total Recuento 38 110 96 244 







Figura 8. Niveles entre Gestión de inventarios y la Satisfacción del cliente interno en el 
Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 2017 
De la tabla y figura, se observa que existe buena orientación con respecto al nivel de 
Gestión de inventarios y la Satisfacción del cliente interno en el Ministerio de Desarrollo e 
inclusión Social – 2017, de los cuales se tiene que el 37,3% de los encuestados perciben 
que el nivel de Gestión de inventarios es Bueno por lo que el nivel de Satisfacción del 
cliente interno es de nivel Bueno, mientras que el 29,5% perciben que el nivel de Gestión 
de inventarios es Excelente por lo que los colaboradores perciben el nivel de Excelente y el 
12,3% manifiesta que nivel de Gestión de inventarios es Regular ellos alcanzan el nivel de 
Regular en la Satisfacción del cliente interno en el Ministerio de Desarrollo e inclusión 
Social – 2017. 
Niveles comparativos entre Gestión de distribución y almacenamiento y  Satisfacción 
del cliente interno de los colaboradores. 
Resultado específico 3 de la investigación 
Tabla 18 
Distribución de frecuencias entre Gestión de distribución y almacenamiento y la 
Satisfacción del cliente interno de los colaboradores 
 Satisfacción del cliente 
interno 
Total 




Regular Recuento 33 3 10 46 
% del total 13,5% 1,2% 4,1% 18,9% 
Buena Recuento 5 101 5 111 
% del total 2,0% 41,4% 2,0% 45,5% 
Excelente Recuento 0 6 81 87 
% del total 0,0% 2,5% 33,2% 35,7% 
Total Recuento 38 110 96 244 






De la tabla y figura, se observa que existe buena orientación con respecto al nivel de 
Gestión de distribución y almacenamiento administrativa y la Satisfacción del cliente 
interno de los colaboradores del Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 2017, de los 
cuales se tiene que el 41,4% de los encuestados perciben que el nivel de Gestión de 
distribución y almacenamiento es Bueno por lo que el nivel de Satisfacción del cliente 
interno es de Nivel Bueno, mientras que el 33,2% perciben que el nivel de Gestión de 
distribución y almacenamiento es Excelente dichos colaboradores perciben el nivel de 
Excelente y el 13,5% manifiesta que nivel de Gestión de distribución y almacenamiento es 
Regular ellos alcanzan el nivel de Regular en la Satisfacción del cliente interno en el 
Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 2017. 
 
Figura 9. Niveles entre Gestión de distribución y almacenamiento y la Satisfacción del 
cliente interno en el Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 2017 
Resultados de la prueba de hipótesis 
Para la prueba de hipótesis se prevé los siguientes parámetros 
Nivel de significancia: α = 0,05 = 5% de margen máximo de error.  
Regla de decisión:  
ρ ≥ α → se acepta la hipótesis nula Ho  





Prueba de hipótesis general 
Ho. No existe relación directa y significativa entre la Gestión logística y la Satisfacción del 
cliente interno de los colaboradores del Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 
2017 
Hi. Existe relación directa y significativa entre la Gestión logística y la Satisfacción del 
cliente interno de los colaboradores del Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 
2017 
Spearman:  
Nivel de confianza al 95% 
Valor de significancia: 05.0   
E. Resultado 
Tabla 19 
Grado de Correlación y nivel de significación entre Gestión logística y la Satisfacción del 







Gestión logística Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,876** 
Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 244 244 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
De los resultados que se aprecian en la tabla adjunta se presentan los estadísticos en 
cuanto al grado de correlación entre las variables determinada por el Rho de Spearman 
0,876 significa que existe una moderada relación positiva entre las variables, frente al 
(grado de significación estadística) p=0,000 < 0,05, por lo que se rechaza la hipótesis nula 
y se acepta la hipótesis alterna, determinando que existe relación directa y significativa 
entre la Gestión logística y la Satisfacción del cliente interno del Ministerio de Desarrollo 





Hipótesis específico 1 
Ho. No existe relación directa y significativa entre la Gestión de compras y abastecimiento 
y la Satisfacción del cliente interno del Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 
2017 
Hi. Existe relación directa y significativa entre la Gestión de compras y abastecimiento y la 
Satisfacción del cliente interno del Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 2017 
Resultado 
Tabla 20 
Grado de Correlación y nivel de significación entre la Gestión de compras y 
abastecimiento y la Satisfacción del cliente interno según colaboradores 














Sig. (bilateral) . ,000 







Sig. (bilateral) ,000 . 
N 244 244 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
En cuanto al resultado especifico 1, se aprecian en la tabla adjunta se presentan los 
estadísticos en cuanto al grado de correlación entre las variables determinada por el Rho de 
Spearman 0,825 significa que existe una alta relación positiva entre las variables, frente al 
(grado de significación estadística) p= 0,000 < 0,05, por lo que rechazamos la hipótesis 
nula y aceptar la hipótesis alterna, determinando que existe relación directa y significativa 
entre la Gestión de compras y abastecimiento y la Satisfacción del cliente interno del 
Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 2017. 
Hipótesis específico 2 
Ho. No existe relación directa y significativa entre la Gestión de inventarios y la 





Hi. Existe relación directa y significativa entre la Gestión de inventarios y la Satisfacción 
del cliente interno del Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 2017 
E. Resultado 
Tabla 21 
Grado de Correlación y nivel de significación entre la Gestión de inventarios y la 
Satisfacción del cliente interno 












Sig. (bilateral) . ,000 







Sig. (bilateral) ,000 . 
N 244 244 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
En cuanto al resultado especifico 2, se aprecian en la tabla adjunta se presentan los 
estadísticos en cuanto al grado de correlación entre las variables determinada por el Rho de 
Spearman 0,847 significa que existe una alta relación positiva entre las variables, frente al 
(grado de significación estadística) p= 0,000 < 0,05, por lo que rechazamos la hipótesis 
nula y aceptar la hipótesis alterna, existe relación directa y significativa entre la Gestión de 
inventarios y la Satisfacción del cliente interno del Ministerio de Desarrollo e inclusión 
Social – 2017 
Hipótesis específico 3 
Ho. No existe relación directa y significativa entre la Gestión de distribución y 
almacenamiento y la Satisfacción del cliente interno del Ministerio de Desarrollo e 
inclusión Social – 2017. 
Hi. Existe relación directa y significativa entre la Gestión de distribución y 
almacenamiento y la Satisfacción del cliente interno del Ministerio de Desarrollo e 







Grado de Correlación y nivel de significación entre Gestión de distribución y 
almacenamiento y la Satisfacción del cliente interno 














Sig. (bilateral) . ,000 






Sig. (bilateral) ,000 . 
N 244 244 
**. La correlación es significativa al nivel 0,01 (bilateral). 
 
En cuanto al resultado especifico 3, se aprecian en la tabla adjunta se presentan los 
estadísticos en cuanto al grado de correlación entre las variables determinada por el Rho de 
Spearman ,806 significa que existe una Excelente relación positiva entre las variables, 
frente al (grado de significación estadística) p < 0,05, por lo que rechazamos la hipótesis 
nula y aceptar la hipótesis alterna, determinando que existe relación directa y significativa 
entre la Gestión de distribución y almacenamiento y la Satisfacción del cliente interno del 
Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 2017. 
5.3. Discusión de los resultados 
En este capítulo, después de obtener los resultados de la aplicación de los 
instrumentos, éstos se comparan con los de los antecedentes de la presente investigación, 
los cuales confirman las hipótesis planteadas. Dentro de esta misma temática se logró 
establecer que las variables y sus dimensiones en general se percibe que la gestión 
logística y sus dimensiones alcanzan el nivel de Bueno, por lo que la tendencia es positivo 
y solo una minoría asigna el nivel de regular, por tanto se expone que en la actualidad se 
está impulsando la micro política con el propósito de generar nuevos espacios de gestión. 
En ese sentido se explica con las conclusiones de Capristan (2014) que indica que la 





orientan la conducta, aptitud y actitud de los colaboradores, La ambientación de la 
infraestructura, se relaciona con la Satisfacción de los servicios prestados. Asimismo 
Vidalón (2011) concluyo que la deficiente gestión logística de compras, abastecimiento y 
almacenamiento de los productos, se relaciona significativamente (r. ,670 y p= ,000) con el 
incumplimiento de pedidos y compromisos de la empresa Backus, afectando ello a sus 
ganancias, e incremento del volumen de ventas, generando. Para Melquiades (2014), La 
Satisfacción del cliente está relacionado con el nivel del servicio que cumple con todos las 
características del modelo de salud integral desde el punto de vista del cliente. Así también 
para Gómez (2014) La programación de abastecimiento se relacional significativamente 
con la gestión de logística el análisis de los resultados en cuanto a la participación en la 
determinación de las necesidades de las adquisiciones. 
Luego del análisis de los resultados de la prueba de hipótesis, se logró demostrar que 
la gestión logística se relaciona directa y significativamente con la Satisfacción del cliente 
interno en el ministerio de desarrollo e inclusión social 2017, esto se corrobora con lo 
fundamentado por Veliz y Villanueva (2013) quien encontró que la Satisfacción percibida 
por los usuarios externos de los CERITS de la DISA II LIMA SUR, presenta una brecha 
promedio de -0.37, la cual está relacionada con las brechas negativas de los CERITS de 
Chorrillos (-0.16) y de Villa el Salvador (-0.59). asimismo Arrué (2014) demostró que 
existe un alto (buen) grado de satisfacción (71%) del usuario respecto a la diligencia del 
funcionario que atendió su consulta y nivel de la atención de ésta, es decir, el interés 
mostrado en el tema consultado, la disposición y el compromiso por parte del orientador y 
nivel de dar una respuesta apropiada. También Paredes (2013) encontró que el órgano 
rector de la contratación normativa de compras directas, está relacionada con la 
transparencia, manejo de los recursos, tipo de contrataciones y procedimiento institucional 





También se logró hallar que la gestión de compras u abastecimiento se relaciona 
directa y significativamente con la Satisfacción del cliente interno en el ministerio de 
desarrollo e inclusión social 2017. Lo cual confirma Hurtado y Santamaría (2014) quienes 
concluyeron que existe un nivel de correlación muy alta (rs=0.919) entre las variables 
requerimiento técnico mínimo y nivel de la contratación de bienes y servicios y la 
Satisfacción de atención. Del mismo modo concuerda con Cornejo (2014) quien encontró 
una correlación significativa entre la mejora continua de procesos y la gestión de compras 
en la Oficina de Logística del Registro Nacional de Identificación y Estado Civil (Reniec) 
– Sede Lima durante 2014. (Rho de Spearman 0,630, es una correlación positiva). 
Asimismo es coincidente con Oliveros y Vegas (2014) quienes concluyeron que existe 
relación directa y moderada entre las variables gestión estratégica y logística en la 
Gerencia Central de Essalud, 2014. Lo que fue verificado con el coeficiente de correlación 
de Spearman (Rho=, 551; p – Valor =, 000<.05). También se logró hallar que la gestión de 
inventarios se relaciona directa y significativamente con la Satisfacción del cliente interno 
en el ministerio de desarrollo e inclusión social 2017. Al respecto, Rumualdo (2012) 
sostiene que la gestión logística se relaciona con las deficiencias en el aprovisionamiento, 
debido al manejo de altos inventarios de productos que no se venden en forma fluida, lo 
cual limita la distribución de los productos, en perjuicio de los clientes que requieren de 
sus pedidos dentro de los plazos establecidos. Del mismo modo para Marchessi (2012) el 
sistema interconectado e integrado de las compras, abastecimiento y distribución se 
relaciona positivamente con el desarrollo de las tareas y actividades programadas debido a 
que no siempre se distribuyen los productos acorde a las especificaciones de los usuarios. 
Por otro lado se halló que la gestión de distribución u almacenamiento se relaciona 
directa y significativamente con la Satisfacción del cliente interno en el ministerio de 





conocimientos básicos de que es una empresa se relaciona significativamente con las 
actividades que involucra el futuro de establecer objetivos ambicioso y realizables 
ayudando a mejorar la condición económica de las empresas. También para Vicente (2016) 
los modelos cognitivos desde la óptica del procesamiento de información se relacionan 
directamente los aspectos y características de un producto además de influir en el cliente el 
componente racional. Así como es concordante con Lora, Tirado, Montoya, y Simancas 
(2017) dado que el nivel de Satisfacción y la satisfacción global en los servicios 







1. La gestión logística se relaciona directa y significativamente con la Satisfacción del 
cliente interno en el ministerio de desarrollo e inclusión social 2017 (p = 0.000 < 
0.05, Rho de Spearman = 0,876 siendo correlación positiva alta). Por lo tanto, un 
apropiada Gestión logística genera adecuada, significación de la tarea, 
favoreciendo de esta manera la satisfacción del cliente interno en el ministerio de 
desarrollo e inclusión social. 
2. La gestión de compras u abastecimiento se relaciona directa y significativamente 
con la Satisfacción del cliente interno en el ministerio de desarrollo e inclusión 
social 2017 (p = 0.000 < 0.05, Rho de Spearman = 0.825, siendo correlación 
positiva moderada). En consecuencia, una buena gestión de inventario influye en 
una condición de trabajo, favoreciendo de esta manera la satisfacción del cliente 
interno en el ministerio de desarrollo e inclusión social. 
3. La gestión de inventario se relaciona directa y significativamente con la 
Satisfacción del cliente interno en el ministerio de desarrollo e inclusión social 
2017 (p = 0.000 < 0.05, Rho de Spearman = 0.847, siendo correlación positiva 
moderada). Lo que permite inferir que una buena gestión de inventarios contribuye 
en una adecuada expresión, uso de recursos expresivos e interacción  colaborativa, 
favoreciendo de esta manera la satisfacción del cliente interno en el Ministerio de 
Desarrollo e Inclusión Social. 
4. La gestión de distribución u almacenamiento se relaciona directa y 
significativamente con la Satisfacción del cliente interno en el ministerio de 
desarrollo e inclusión social 2017 (p = 0.000 < 0.05, Rho de Spearman = 0,806 







Desde la perspectiva de investigador, con el ánimo de contribuir en la solución del 
problema investigado, proponemos algunas sugerencias de cómo llevar a cabo las 
propuestas. 
1. A todos los colaboradores del Ministerio de Desarrollo e inclusión Social – 2017 se 
sugiere realizar un profundo cambio de actitud y asumir responsablemente su 
participación ya que en este estudio se ha demostrado que la participación de una 
manera comprometida de los colaboradores se relaciona con el nivel de 
Satisfacción del cliente interno. 
2. A los funcionarios del Ministerio de Desarrollo e Inclusión Social, deben 
Implementar seminarios con programas de sensibilización al colectivo 
organizacional, con la finalidad de educar a la gente para que internalicen la 
Satisfacción del cliente interno, como ventaja competitiva en la gestión pública. 
Este programa de desarrollo cultural debe estar basado en los principios de valores 
de la Gestión de recursos de manera estratégica; que están aunados a la forma de 
desarrollo institucional dado los comportamientos del liderazgo que determina la 
comunicación; clima Organizacional; estilo gerencial, etc. 
3. A los funcionarios del Ministerio de Desarrollo e Inclusión Social, realizar un 
diagnóstico del trabajo organizacional. Si esta no son las favorables o no cubren las 
expectativas se debe realizar una reingeniería. Lo cual significa que la gente 
destinará más tiempo a hacer su trabajo real. La reingeniería ofrece un importante 
cambio en la cultura de la Gestión Logística. Esta exige que los empleados asuman 
el compromiso de trabajar para sus usuarios, no para sus jefes. El cambiar los 
valores culturales organizacionales es parte tan importante de la Reingeniería como 





4. A todos los estudiantes de post grado, se recomienda investigar este tema que es de 
suma importancia para ello debe realizarse el estudio en otros enfoques y aplicando 
otros métodos de manera que los hallazgos sirvan para incrementar los 
conocimientos de la sociedad sobre el compromiso laboral y la Satisfacción del 
cliente interno en las instituciones públicas. Asimismo, considerar la validez y la 
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Matriz de consistencia 
Gestión logística y satisfacción del cliente interno en el Ministerio de Desarrollo e Inclusión Social - 2017 
Problema Objetivos Hipótesis Dimensiones e Indicadores 
Problema general 
¿Qué relación existe entre la 
gestión logística y la 
satisfacción del cliente 
interno del Ministerio de 




¿Qué relación existe entre la 
gestión de compras u 
abastecimiento y la 
satisfacción del cliente 
interno del Ministerio de 
Desarrollo e inclusión Social 
– 2017? 
 
¿Qué relación existe entre la 
Gestión de inventarios y la 
satisfacción del cliente 
interno del Ministerio de 
Desarrollo e inclusión Social 
– 2017? 
 
¿Qué relación existe entre la 
Gestión de distribución u 
almacenamiento y la 
satisfacción del cliente 
interno del Ministerio de 




Determinar la relación entre la 
gestión logística y la satisfacción 
del cliente interno en el Ministerio 




Objetivo específico 1 
Establecer la relación entre la 
gestión de compras u 
abastecimiento y la satisfacción del 
cliente interno del Ministerio de 
Desarrollo e inclusión Social – 
2017. 
 
Objetivo específico 2 
Establecer la relación entre la 
Gestión de inventarios y la 
satisfacción del cliente interno del 
Ministerio de Desarrollo e 
inclusión Social – 2017 
 
Objetivo específico 3 
Establecer la relación entre la 
Gestión de distribución u 
almacenamiento y la satisfacción 
del cliente interno del Ministerio 
de Desarrollo e inclusión Social – 
2017. 
Hipótesis general 
Existe relación directa y 
significativa entre la gestión 
logística y la satisfacción del 
cliente interno del Ministerio 




Hipótesis especifica 1 
Existe relación directa y 
significativa entre la gestión de 
compras u abastecimiento y la 
satisfacción del cliente interno 
del Ministerio de Desarrollo e 
inclusión Social – 2017. 
 
Hipótesis especifica 2 
Existe relación directa y 
significativa entre la Gestión de 
inventarios y la satisfacción del 
cliente interno del Ministerio 
de Desarrollo e inclusión Social 
– 2017. 
 
Hipótesis especifica 3 
Existe relación directa y 
significativa entre la Gestión de 
distribución u almacenamiento 
y la satisfacción del cliente 
interno del Ministerio de 
Desarrollo e inclusión Social – 
2017. 
variable 1 Gestión logística 









Revisa los requerimientos de compras 
Selecciona los proveedores 
Ubica ordenes de acuerdo a su prioridad 
Programan las entregas 
Analiza las propuestas comerciales 
Sigue las órdenes de compra 
































65 – 28 
Gestión de 
inventarios 
Equilibra la oferta y la demanda 
Asegura el abastecimiento en periodos de 
alta demanda 
Promueve el stock de insumos y materiales 









Minimiza el costo total de la operación 
Suministra los niveles de servicio de 
distribución 
Complementa los procesos de las 
operaciones en la distribución 
Establece la unidad de almacenamiento de 
acuerdo al movimiento de productos 
Recepción de mercancías 












variable satisfacción del cliente interno 










Total acuerdo (TA) 
5 
De acuerdo (A) 4 
Indeciso (I) 3 
En desacuerdo ( D) 
2 







57 – 88 
 
Regular: 

































Tipo y diseño Población y muestra Técnicas e instrumentos Método de análisis de datos 
Investigación Básica 
En concordancia con Sánchez, (2015, p. 45) 
es investigación básica o pura, dado que se 
denomina básico ya que es la fuente más 
importante de la mayoría de las nuevas ideas, 
teorías y principios 
 
Diseño 
El presente estudio es de diseño no 
experimental, transversal - correlacional 
De acuerdo con Hernández, Fernández, y 
Baptista (2010, p. 149) define el diseño de 
investigación no experimental como: Los 
estudios que se realizan sin la manipulación 
deliberada de variables y en los que solo se 
observan los fenómenos en su ambiente 
natural para después analizarlos 
 
Asimismo es correlacional, dado que se 
busca una relación lineal entre dos variables, 





M: Muestra de Estudio 
0 V1: Atención odontológica preventiva 
0 V2: Satisfacción del usuario escolar 
r: Correlación entre las variables 
Población 
La población es el conjunto de elementos a 
los cuales se pretende analizar, para ello, se 
describe sus características particulares, para 
el caso, se toma al total de los servidores 
administrativos del Ministerio de Desarrollo 
e Inclusión Social que son un total de 666 
trabajadores. 
Muestra. 
De acuerdo con Hernández et al (2010) se 
denomina muestra a una proporción 
equitativa de la población, para este caso se 
trata de una muestra probabilística dado que 
se trata de una muestra calculada mediante 
una fórmula matemática para población 
conocida 
 
Como se observa en la tabla el tamaño de la 
muestra obtenida fue de 244 trabajadores, se 
trató de una muestra probabilística. 
 
Muestreo 
El muestreo empleado fue el aleatorio 
simple 
Sánchez y Reyes (2015, p. 157), 
conceptualiza el muestreo aleatorio como: 
Un aspecto básico y a la vez esencial es el 
supuesto de cada uno de los miembros de 
una población tiene iguales posibilidades de 
pertenecer a la muestra 
 
Técnica 
En este estudio se asume la técnica de la 
encuesta dado que se trata de recolectar datos 
en una muestra grande y en un solo 
momento, por ello esta técnica permite 
observar en tiempo real. 
 
Instrumentos 
Sánchez y Reyes (2015, p.164), define los 
cuestionarios como: “documentos o formatos 
escritos de cuestiones o preguntas 
relacionadas con los objetivos del estudio. 
Validez 
Para Hernández, et al (2010), “la validez es 
el grado en que un instrumento en verdad 




Según Hernández, et al (2010), la 
confiabilidad de un instrumento de medición 
“es el grado en que un instrumento produce 
resultados consistentes y coherentes”. (p. 
200). Para establecer la confiabilidad de los 
cuestionarios, se utilizó la prueba estadística 
de fiabilidad alfa de Cronbach, con una 
muestra piloto de 30 trabajadores. Luego se 
procesaron los datos, haciendo uso del 
Programa Estadístico SPSS versión 21.0. 
 
Finalmente, se analizó los datos a través del 
programa estadístico SPSS versión 22.0 en 
español para obtener los resultados 
pertinentes al estudio, los cuales serán 
mostrados mediante tablas y figuras, con su 
correspondiente interpretación, de acuerdo a 
los objetivos e hipótesis planteados en la 
presente investigación. 
 
Para la prueba de la hipótesis general, e 
hipótesis específicas y teniendo en cuenta la 
naturaleza de las variables y los datos 
ordinales, se aplicaron en cada caso la 
prueba estadística de Spearman para 
establecer su relación. Este estudio tiene 
como finalidad conocer la relación o grado 
de asociación que exista entre las variables: 
Gestión Logística y Satisfacción del Cliente 









Instrumento de recolección de datos 
Cuestionario de gestión logística 
 
Estimado colaborador este instrumento es parte de un trabajo de investigación, cuyos resultados serán 
analizados para fines académicos. 
Instrucciones: Lea atentamente y responda con honestidad marcando con un check o aspa según corresponda: 
1 2 3 4 5 
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 
 
N° Ítems 1 2 3 4 5 
 Gestión de compras y abastecimiento      
1 Se revisa los requerimientos de compras acorde a las necesidades de la 
institución tomando en cuenta las necesidades de cada área 
     
2 La selección de proveedores se realiza a través de concurso de proveedores      
3 Al seleccionar un proveedor se revisa su historial comercial, así verificar si es 
fiable 
     
4 Se cuenta con personal idóneo que ubican las órdenes de acuerdo a su prioridad 
dentro de los plazos esperados 
     
5 Se programan las entregas de acuerdo a su prioridad y dentro de los plazos 
establecidos 
     
6 El personal de compras y abastecimiento tiene como directiva analizar las 
propuestas comerciales 
     
7 El análisis de las propuestas comerciales se basa en las cualidades de las 
empresas 
     
8 Se le da seguimiento a las órdenes de compra      
9 Cuando se sigue una orden de compra se presenta un informe final      
10 Se cuenta con personal y área de quejas de usuarios que permita atender en 
forma efectiva alguna inquietud de los usuarios 
     
 Gestión de inventarios      
11 Se toman las medidas necesarias para equilibrar las oferta y la demanda 
manteniendo stock de insumos y materiales 
     
12 Se cuenta con un reporte de existencias que permita asegurar el abastecimiento 
en periodos de alta demanda  
     
13 Se toman medidas para asegurar el abastecimiento en periodos de alta demanda      
14 Se cuenta con el personal necesario que dé seguimiento a los insumos de mayor 
demanda, así asegurar su abastecimiento 
     
15 La organización no sufre de desabastecimiento ya que como política se 
promueve el stock de insumos y materiales 
     
16 Se realizan acciones que aseguren la demanda de los usuarios      
 Gestión de distribución y almacenamiento      




18 Se cuenta con convenios con otras instituciones que ayude a minimiza el costo 
total de la operación 
     
19 El suministro de los niveles de servicio de distribución es acorde a las 
necesidades de cada área 
     
20 El suministro de los niveles de servicio de distribución se cumple acorde a los 
protocolos establecidos 
     
21 Se complementa los procesos de las operaciones en la distribución de bienes e 
insumos acorde a las exigencias de los usuarios 
     
22 El personal se encuentra capacitado para complementar los procesos de las 
operaciones en la distribución 
     
23 Se establece la unidad de almacenamiento de acuerdo al movimiento de 
productos 
     
24 Cuando se establece la unidad de almacenamiento de acuerdo al movimiento de 
productos se toma en cuenta sus necesidades, así asegurar todas sus exigencias 
     
25 Se recepcionan las mercancías en forma eficiente      
26 El personal de recepción de mercancías cumple con el perfil requerido      
27 Los ambientes para el almacenamiento y acomodo son los más adecuados      
28 El almacenamiento se da en forma selectiva, tomando en cuenta el tipo de 
producto, vencimiento y fragilidad 



































Cuestionario Satisfacción del Cliente Interno 
Estimado colaborador este instrumento es parte de un trabajo de investigación, cuyos resultados serán 
analizados para fines académicos. 
Instrucciones: Lea atentamente y responda con honestidad marcando con un check o aspa según corresponda: 
1 2 3 4 5 











Ïtems 1 2 3 4 5 
Significación de la tarea      
1.-Me capacitan constantemente      
2.-Me dan a conocer si existe un seguimiento para la capacitación       
3.- Evalúan a menudo mis conocimientos      
4.- Me dan a conocer la forma como evalúan a los orientadores      
5.- Me proporcionan información básica      
6.-Me mantienen actualizado con la información que proporciona registros      
Condiciones de trabajo      
7.- En mi sitio de trabajo la distribución del espacio me permite trabajar con 
comodidad. 
     
8.-Las condiciones ambientales (iluminación, temperatura ventilación) de mi sitio de 
trabajo es agradable. 
     
9.- Cuento con todo lo necesario para mi labor.      
10.-En mi grupo de trabajo la comunicación es abierta y espontánea.      
11.- El horario atención impuesta en mi oficina es adecuada.      
12.- Me reconocen las horas extras en mi trabajo      
Reconocimiento personal y/o social      
13.- Siento que el trabajo que realizo es justo para mi manera de ser      
14.- La institución me brinda estímulos para mi trabajo para incrementar mi 
formación profesional. 
     
15.- Siento que recibo de parte de la empresa un mal trato      
16.- Es agotador la atención que realizo con los usuarios      
17.- Me gusta el trabajo que realizo      
18.- Mi jefe me hace sentir que mi trabajo es importante.      
Beneficio económico      
19.- El salario que recibo retribuye el esfuerzo que realizo      
20.- Me siento bien con lo que gano      
21.- Me siento mal con lo que gano      
22.- Mi salario es mejor en otras entidades con cargos similares      
23.- Mi trabajo me permite abrir mis expectativas económicas      










Base de datos de la prueba piloto 




1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28
1 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5
2 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5
3 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5
4 4 5 4 4 4 4 4 4 1 1 3 3 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4
5 2 5 5 3 4 4 4 2 5 1 3 5 5 5 5 5 4 1 2 2 2 1 4 2 1 1 3 4
6 5 5 5 4 4 4 4 5 4 2 5 5 5 4 3 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5
7 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 3 4 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
8 5 5 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 1 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4
9 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4
10 3 1 4 3 4 5 3 4 1 1 3 5 4 2 2 2 3 1 1 3 3 4 1 1 4 4 1 2
11 5 5 5 3 5 5 5 5 4 3 4 4 4 4 5 5 4 2 4 4 4 4 4 5 5 5 1 2
12 3 4 3 3 4 4 2 3 2 1 3 4 4 2 4 4 2 2 4 4 4 3 4 4 4 3 2 4
13 5 5 4 5 5 5 4 5 3 3 5 5 5 4 5 5 5 2 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4
14 4 3 2 4 3 5 4 3 1 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3
15 3 3 4 3 3 4 4 2 3 3 1 4 4 4 3 2 4 1 1 4 3 3 3 3 4 4 3 3
16 3 4 5 4 4 5 4 4 4 3 4 4 5 5 4 3 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 5
17 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
18 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
19 3 3 4 3 3 4 2 4 2 2 3 3 3 3 4 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 2 3 3
20 5 5 4 5 5 1 1 5 5 3 5 5 5 5 4 4 5 2 4 3 4 4 4 4 4 4 3 5
21 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5
22 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5
23 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5
24 4 5 4 4 4 4 4 4 1 1 3 3 4 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4
25 2 5 5 3 4 4 4 2 5 1 3 5 5 5 5 5 4 1 2 2 2 1 4 2 1 1 3 4
26 5 5 5 4 4 4 4 5 4 2 5 5 5 4 3 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5
27 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 3 4 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
28 5 5 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 3 1 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4
29 4 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 2 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4










1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24
1 2 2 5 2 3 4 3 1 1 1 5 4 1 5 1 5 5 1 2 1 5 5 5 5
2 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 5 5 5 4 1 4 4 5
3 4 3 4 3 4 4 4 4 2 4 5 1 5 2 2 3 5 4 4 4 2 3 4 4
4 4 3 3 4 4 3 2 2 4 4 4 2 4 4 2 4 4 4 4 4 2 3 4 4
5 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 2 4 3 2 3 5 4 3 3 3 5 3 4
6 4 3 3 2 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 2 2 4 4 3 3 3 2 2 3
7 4 5 5 4 5 5 5 5 5 1 3 4 3 5 1 3 5 4 3 3 3 5 3 4
8 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 1 2 4 4 3 3 3 2 2 3
9 3 3 4 3 3 4 3 4 4 5 5 4 5 4 1 4 5 5 5 5 1 5 5 5
10 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 2 2 4
11 2 2 3 3 4 4 3 3 4 4 4 1 4 2 2 2 4 4 4 4 1 4 4 4
12 2 3 3 2 3 2 2 3 3 5 4 1 4 3 3 4 5 4 2 3 3 2 3 4
13 1 2 2 2 2 4 4 1 1 4 5 5 4 5 3 2 5 5 5 4 3 3 5 3
14 2 3 2 2 3 3 4 3 4 3 3 2 4 3 3 3 4 3 2 3 2 3 3 2
15 3 3 2 2 2 2 4 2 4 4 4 3 4 3 1 3 4 5 5 5 1 4 4 4
16 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 1 5 5 5 5 5 1 4 5 5
17 5 5 4 3 4 4 4 3 4 5 5 4 5 5 1 3 4 3 4 3 4 2 2 2
18 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 4 5 5 1 4 5 5 5 1 4 4 4
19 1 1 1 1 1 1 3 2 2 1 4 2 1 1 1 4 2 3 3 2 2 4 4 2
20 2 2 5 2 3 4 3 1 1 1 5 4 1 5 1 5 5 1 2 1 5 5 5 5
21 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 1 1 5 5 5 4 1 4 4 5
22 4 3 4 3 4 4 4 4 2 4 5 1 5 2 2 3 5 4 4 4 2 3 4 4
23 4 3 3 4 4 3 2 2 4 4 4 2 4 4 2 4 4 4 4 4 2 3 4 4
24 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3 2 4 3 2 3 5 4 3 3 3 5 3 4
25 4 3 3 2 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 2 2 4 4 3 3 3 2 2 3
26 4 5 5 4 5 5 5 5 5 1 3 4 3 5 1 3 5 4 3 3 3 5 3 4
27 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 1 2 4 4 3 3 3 2 2 3
28 3 3 4 3 3 4 3 4 4 5 5 4 5 4 1 4 5 5 5 5 1 5 5 5
29 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 2 3 4 4 4 4 2 2 4




Apéndice D. Base de datos 
Base de datos de gestión logistica 
  Gestión de compras y abastecimiento Gestión de inventarios gestión de distribución y almacenamiento   
Nº 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 ST 11 12 13 14 15 16 ST 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 ST TOTAL 
1 1 1 3 5 1 3 1 1 5 1 22 3 1 1 3 5 1 14 1 1 3 1 1 2 5 1 5 1 5 3 29 65 
2 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 46 5 4 5 5 4 5 28 4 5 5 4 5 1 5 4 5 4 3 4 49 123 
3 5 1 2 1 3 3 5 1 1 3 25 3 5 1 2 1 3 15 5 1 2 5 1 1 2 1 2 1 1 4 26 66 
4 4 5 1 1 5 5 4 5 1 5 36 5 4 5 1 1 5 21 4 5 1 4 5 5 1 5 1 1 5 1 38 95 
3 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 45 4 5 4 5 5 4 27 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 3 4 53 125 
6 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 47 5 5 5 4 4 5 28 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 56 131 
7 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 45 4 4 5 5 5 4 27 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 57 129 
8 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 49 5 5 5 4 5 5 29 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 57 135 
9 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 45 4 4 5 5 5 4 27 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 56 128 
10 5 1 1 5 5 5 5 1 5 5 38 5 5 1 1 5 5 22 5 1 1 5 1 1 1 1 1 5 5 4 31 91 
11 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 43 4 4 5 5 4 4 26 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 54 123 
12 5 5 4 5 1 5 5 5 5 1 41 5 5 5 4 5 1 25 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 56 122 
13 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 48 5 4 5 5 5 5 29 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 3 55 132 
14 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 46 4 5 5 4 5 4 27 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 1 4 52 125 
13 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 45 5 4 5 4 4 5 27 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 53 125 
16 1 5 3 5 3 3 1 5 5 3 34 3 1 5 3 5 3 20 1 5 3 1 5 5 3 5 3 5 4 4 44 98 
17 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 45 5 4 5 4 4 5 27 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 3 52 124 
18 5 5 3 5 3 3 5 5 5 3 42 3 5 5 3 5 3 24 5 5 3 5 5 5 3 5 3 5 3 4 51 117 
19 5 5 4 3 5 5 5 5 3 5 45 5 5 5 4 3 5 27 5 5 4 5 5 5 4 5 4 3 5 3 53 125 
20 5 5 1 5 3 3 5 5 5 3 40 3 5 5 1 5 3 22 5 5 1 5 5 5 1 5 1 5 3 4 45 107 
21 1 5 4 3 5 5 1 5 3 5 37 5 1 5 4 3 5 23 1 5 4 1 5 5 4 5 4 3 1 4 42 102 
22 1 1 3 5 1 3 1 1 3 5 24 1 3 1 1 3 5 14 1 1 3 1 1 1 3 1 4 5 4 3 28 66 
23 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 45 5 5 4 5 5 4 28 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 56 129 
24 5 1 2 1 3 3 5 5 2 1 28 3 3 5 1 2 1 15 5 1 2 5 1 1 2 1 3 5 3 3 32 75 
23 4 5 1 1 5 5 4 4 1 1 31 5 5 4 5 1 1 21 4 5 1 4 5 5 1 5 4 4 5 5 48 100 
26 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 47 4 4 5 4 5 5 27 5 4 5 5 4 4 5 4 3 5 3 4 51 125 
27 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 46 5 5 5 5 4 4 28 5 5 4 5 5 5 4 5 4 3 5 5 55 129 
28 4 5 5 5 4 4 1 4 5 5 42 4 4 4 5 5 5 27 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 58 127 
29 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 48 5 5 5 5 4 5 29 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 3 1 51 128 
30 4 5 5 5 4 4 4 4 5 5 45 4 4 4 5 5 5 27 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 58 130 
31 5 1 1 5 5 5 1 5 1 5 34 5 5 5 1 1 5 22 5 1 1 5 1 1 1 1 1 5 4 4 30 86 
32 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 43 4 4 4 5 5 4 26 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 57 126 
33 5 5 4 5 1 5 5 5 4 5 44 1 5 5 5 4 5 25 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 1 4 52 121 





33 5 5 4 5 4 4 5 5 4 5 46 4 4 5 5 4 5 27 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 3 4 54 127 
36 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 43 5 5 4 5 4 4 27 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 53 123 
37 1 5 3 5 3 3 1 1 3 5 30 3 3 1 5 3 5 20 1 5 3 1 5 5 3 5 3 5 4 3 43 93 
38 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 43 5 5 4 5 4 4 27 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 53 123 
39 5 5 3 5 3 3 5 5 3 5 42 3 3 5 5 3 5 24 5 5 3 5 5 5 3 5 3 5 4 3 51 117 
40 5 5 4 3 5 5 5 5 4 3 44 5 5 5 5 4 3 27 5 5 4 5 5 5 4 5 4 3 5 4 54 125 
41 4 5 5 5 4 4 2 2 2 2 35 3 4 4 5 5 4 25 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 3 56 116 
42 5 1 1 5 5 5 1 5 5 5 38 4 1 5 1 2 1 14 3 3 4 5 4 1 1 1 1 5 5 4 37 89 
43 4 5 5 4 4 4 5 1 4 5 41 5 5 4 5 1 1 21 5 5 4 4 3 5 5 5 5 4 4 4 53 115 
44 5 5 4 5 1 5 4 5 5 5 44 4 4 5 4 5 5 27 4 4 4 3 4 5 4 5 4 5 1 3 46 117 
43 4 5 5 5 5 5 1 1 1 1 33 5 5 5 5 4 4 28 5 5 4 3 4 5 5 5 5 5 5 3 54 115 
46 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 45 4 4 4 5 5 5 27 4 4 4 3 3 5 4 5 4 5 4 2 47 119 
47 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 46 1 5 5 5 4 5 25 5 5 4 3 3 5 4 5 4 4 5 3 50 121 
48 1 5 3 5 3 3 1 5 5 5 36 5 5 4 5 5 5 29 4 4 4 2 2 5 3 5 3 5 3 4 44 109 
49 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 46 4 1 5 1 1 5 17 5 5 3 3 3 5 4 5 4 4 5 3 49 112 
30 5 5 3 5 3 3 4 5 4 4 41 5 5 4 5 5 4 28 4 4 1 1 3 5 3 5 3 5 3 4 41 110 
31 5 5 4 3 5 5 3 3 4 3 40 3 4 5 5 4 5 26 1 5 4 5 5 5 4 5 4 3 1 4 46 112 
32 5 5 1 5 3 3 2 3 4 3 34 4 3 4 5 5 5 26 5 5 5 1 2 5 1 5 1 5 5 3 43 103 
33 1 5 4 3 5 5 3 3 4 3 36 4 3 5 5 4 5 26 4 4 4 5 1 5 4 5 4 3 3 3 45 107 
34 3 2 2 3 4 4 1 1 3 5 28 1 3 4 5 4 4 21 5 5 5 4 5 2 2 2 2 3 5 2 42 91 
33 4 5 5 5 4 4 4 4 4 3 42 3 4 4 5 5 4 25 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 3 56 123 
36 5 1 1 5 5 5 1 5 5 5 38 4 1 5 1 2 1 14 3 3 4 5 4 1 1 1 1 5 5 3 36 88 
37 4 5 5 4 4 4 5 1 4 5 41 5 5 4 5 1 1 21 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 57 119 
38 5 5 4 5 1 5 4 5 5 5 44 4 4 5 4 5 5 27 4 4 3 4 4 5 4 5 4 5 5 5 52 123 
39 4 5 5 5 5 5 1 1 1 1 33 5 5 5 5 4 4 28 5 5 3 4 5 5 5 5 5 5 4 4 55 116 
60 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 45 4 4 4 5 5 5 27 4 4 4 3 4 5 4 5 4 5 5 5 52 124 
61 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 46 1 5 5 5 4 5 25 5 5 4 3 5 5 4 5 4 4 4 5 53 124 
62 1 5 3 5 3 3 1 5 5 5 36 5 5 4 5 5 5 29 4 4 3 4 4 5 3 5 3 5 1 5 46 111 
63 4 5 4 4 5 5 5 5 4 5 46 4 1 5 1 1 5 17 5 5 3 4 4 5 4 5 4 4 5 1 49 112 
64 5 5 3 5 3 3 4 5 4 4 41 5 5 4 5 5 4 28 4 4 1 1 3 5 3 5 3 5 4 5 43 112 
63 5 5 4 3 5 5 4 4 4 3 42 3 4 5 5 4 5 26 1 5 4 5 5 5 4 5 4 3 5 4 50 118 
66 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 45 4 5 4 5 5 4 27 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 3 4 53 125 
67 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 47 5 5 5 4 4 5 28 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 56 131 
68 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 45 4 4 5 5 5 4 27 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 57 129 
69 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 49 5 5 5 4 5 5 29 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 57 135 
70 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 45 4 4 5 5 5 4 27 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 56 128 
71 5 1 1 5 5 5 5 1 5 5 38 5 5 1 1 5 5 22 5 1 1 5 1 1 1 1 1 5 5 4 31 91 
72 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 43 4 4 5 5 4 4 26 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 54 123 
73 5 5 4 5 1 5 5 5 5 1 41 5 5 5 4 5 1 25 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 56 122 





73 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 46 4 5 5 4 5 4 27 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 1 4 52 125 
76 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 45 5 4 5 4 4 5 27 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 53 125 
77 1 5 3 5 3 3 1 5 5 3 34 3 1 5 3 5 3 20 1 5 3 1 5 5 3 5 3 5 4 4 44 98 
78 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 45 5 4 5 4 4 5 27 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 3 52 124 
79 5 5 3 5 3 3 5 5 5 3 42 3 5 5 3 5 3 24 5 5 3 5 5 5 3 5 3 5 3 4 51 117 
80 5 5 4 3 5 5 5 5 3 5 45 5 5 5 4 3 5 27 5 5 4 5 5 5 4 5 4 3 5 3 53 125 
81 5 5 1 5 3 3 5 5 5 3 40 3 5 5 1 5 3 22 5 5 1 5 5 5 1 5 1 5 3 4 45 107 
82 1 5 4 3 5 5 1 5 3 5 37 5 1 5 4 3 5 23 1 5 4 1 5 5 4 5 4 3 1 4 42 102 
83 1 1 3 5 1 3 1 1 3 5 24 1 3 1 1 3 5 14 1 1 3 1 1 1 3 1 4 5 4 3 28 66 
84 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 45 5 5 4 5 5 4 28 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 56 129 
83 5 1 2 1 3 3 5 5 2 1 28 3 3 5 1 2 1 15 5 1 2 5 1 1 2 1 3 5 3 3 32 75 
86 4 5 1 1 5 5 4 4 1 1 31 5 5 4 5 1 1 21 4 5 1 4 5 5 1 5 4 4 5 5 48 100 
87 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 47 4 4 5 4 5 5 27 5 4 5 5 4 4 5 4 3 5 3 4 51 125 
88 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 45 4 5 4 5 5 4 27 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 3 4 53 125 
89 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 47 5 5 5 4 4 5 28 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 56 131 
90 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 45 4 4 5 5 5 4 27 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 57 129 
91 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 49 5 5 5 4 5 5 29 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 57 135 
92 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 45 4 4 5 5 5 4 27 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 56 128 
93 5 1 1 5 5 5 5 1 5 5 38 5 5 1 1 5 5 22 5 1 1 5 1 1 1 1 1 5 5 4 31 91 
94 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 43 4 4 5 5 4 4 26 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 54 123 
95 5 5 4 5 1 5 5 5 5 1 41 5 5 5 4 5 1 25 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 56 122 
96 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 48 5 4 5 5 5 5 29 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 3 55 132 
97 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 46 4 5 5 4 5 4 27 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 1 4 52 125 
98 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 45 5 4 5 4 4 5 27 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 53 125 
99 1 5 3 5 3 3 1 5 5 3 34 3 1 5 3 5 3 20 1 5 3 1 5 5 3 5 3 5 4 4 44 98 
100 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 45 5 4 5 4 4 5 27 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 3 52 124 
101 5 5 3 5 3 3 5 5 5 3 42 3 5 5 3 5 3 24 5 5 3 5 5 5 3 5 3 5 3 4 51 117 
102 5 5 4 3 5 5 5 5 3 5 45 5 5 5 4 3 5 27 5 5 4 5 5 5 4 5 4 3 5 3 53 125 
103 5 5 1 5 3 3 5 5 5 3 40 3 5 5 1 5 3 22 5 5 1 5 5 5 1 5 1 5 3 4 45 107 
104 1 5 4 3 5 5 1 5 3 5 37 5 1 5 4 3 5 23 1 5 4 1 5 5 4 5 4 3 1 4 42 102 
105 1 1 3 5 1 3 1 1 3 5 24 1 3 1 1 3 5 14 1 1 3 1 1 1 3 1 4 5 4 3 28 66 
106 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 45 5 5 4 5 5 4 28 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 56 129 
107 5 1 2 1 3 3 5 5 2 1 28 3 3 5 1 2 1 15 5 1 2 5 1 1 2 1 3 5 3 3 32 75 
108 4 5 1 1 5 5 4 4 1 1 31 5 5 4 5 1 1 21 4 5 1 4 5 5 1 5 4 4 5 5 48 100 
109 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 47 4 4 5 4 5 5 27 5 4 5 5 4 4 5 4 3 5 3 4 51 125 
110 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 45 4 5 4 5 5 4 27 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 3 4 53 125 
111 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 47 5 5 5 4 4 5 28 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 56 131 
112 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 45 4 4 5 5 5 4 27 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 57 129 
113 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 49 5 5 5 4 5 5 29 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 57 135 





115 5 1 1 5 5 5 5 1 5 5 38 5 5 1 1 5 5 22 5 1 1 5 1 1 1 1 1 5 5 4 31 91 
116 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 43 4 4 5 5 4 4 26 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 54 123 
117 5 5 4 5 1 5 5 5 5 1 41 5 5 5 4 5 1 25 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 56 122 
118 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 48 5 4 5 5 5 5 29 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 3 55 132 
119 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 46 4 5 5 4 5 4 27 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 1 4 52 125 
120 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 45 5 4 5 4 4 5 27 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 53 125 
121 1 5 3 5 3 3 1 5 5 3 34 3 1 5 3 5 3 20 1 5 3 1 5 5 3 5 3 5 4 4 44 98 
122 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 45 5 4 5 4 4 5 27 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 3 52 124 
123 5 5 3 5 3 3 5 5 5 3 42 3 5 5 3 5 3 24 5 5 3 5 5 5 3 5 3 5 3 4 51 117 
124 5 5 4 3 5 5 5 5 3 5 45 5 5 5 4 3 5 27 5 5 4 5 5 5 4 5 4 3 5 3 53 125 
125 5 5 1 5 3 3 5 5 5 3 40 3 5 5 1 5 3 22 5 5 1 5 5 5 1 5 1 5 3 4 45 107 
126 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 45 4 5 4 5 5 4 27 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 3 4 53 125 
127 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 47 5 5 5 4 4 5 28 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 56 131 
128 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 45 4 4 5 5 5 4 27 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 57 129 
129 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 49 5 5 5 4 5 5 29 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 57 135 
130 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 45 4 4 5 5 5 4 27 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 56 128 
131 5 1 1 5 5 5 5 1 5 5 38 5 5 1 1 5 5 22 5 1 1 5 1 1 1 1 1 5 5 4 31 91 
132 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 43 4 4 5 5 4 4 26 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 54 123 
133 5 5 4 5 1 5 5 5 5 1 41 5 5 5 4 5 1 25 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 56 122 
134 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 48 5 4 5 5 5 5 29 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 3 55 132 
135 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 46 4 5 5 4 5 4 27 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 1 4 52 125 
136 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 45 5 4 5 4 4 5 27 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 53 125 
137 1 5 3 5 3 3 1 5 5 3 34 3 1 5 3 5 3 20 1 5 3 1 5 5 3 5 3 5 4 4 44 98 
138 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 45 5 4 5 4 4 5 27 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 3 52 124 
139 5 5 3 5 3 3 5 5 5 3 42 3 5 5 3 5 3 24 5 5 3 5 5 5 3 5 3 5 3 4 51 117 
140 5 5 4 3 5 5 5 5 3 5 45 5 5 5 4 3 5 27 5 5 4 5 5 5 4 5 4 3 5 3 53 125 
141 5 5 1 5 3 3 5 5 5 3 40 3 5 5 1 5 3 22 5 5 1 5 5 5 1 5 1 5 3 4 45 107 
142 1 5 4 3 5 5 1 5 3 5 37 5 1 5 4 3 5 23 1 5 4 1 5 5 4 5 4 3 1 4 42 102 
143 1 1 3 5 1 3 1 1 3 5 24 1 3 1 1 3 5 14 1 1 3 1 1 1 3 1 4 5 4 3 28 66 
144 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 45 5 5 4 5 5 4 28 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 56 129 
145 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 45 4 5 4 5 5 4 27 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 3 4 53 125 
146 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 47 5 5 5 4 4 5 28 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 56 131 
147 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 45 4 4 5 5 5 4 27 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 57 129 
148 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 49 5 5 5 4 5 5 29 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 57 135 
149 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 45 4 4 5 5 5 4 27 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 56 128 
150 5 1 1 5 5 5 5 1 5 5 38 5 5 1 1 5 5 22 5 1 1 5 1 1 1 1 1 5 5 4 31 91 
151 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 43 4 4 5 5 4 4 26 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 54 123 
152 5 5 4 5 1 5 5 5 5 1 41 5 5 5 4 5 1 25 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 56 122 
153 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 48 5 4 5 5 5 5 29 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 3 55 132 





155 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 45 5 4 5 4 4 5 27 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 53 125 
156 1 5 3 5 3 3 1 5 5 3 34 3 1 5 3 5 3 20 1 5 3 1 5 5 3 5 3 5 4 4 44 98 
157 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 45 5 4 5 4 4 5 27 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 3 52 124 
158 5 5 3 5 3 3 5 5 5 3 42 3 5 5 3 5 3 24 5 5 3 5 5 5 3 5 3 5 3 4 51 117 
159 5 5 4 3 5 5 5 5 3 5 45 5 5 5 4 3 5 27 5 5 4 5 5 5 4 5 4 3 5 3 53 125 
160 5 5 1 5 3 3 5 5 5 3 40 3 5 5 1 5 3 22 5 5 1 5 5 5 1 5 1 5 3 4 45 107 
161 1 5 4 3 5 5 1 5 3 5 37 5 1 5 4 3 5 23 1 5 4 1 5 5 4 5 4 3 1 4 42 102 
162 1 1 3 5 1 3 1 1 3 5 24 1 3 1 1 3 5 14 1 1 3 1 1 1 3 1 4 5 4 3 28 66 
163 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 45 5 5 4 5 5 4 28 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 56 129 
164 5 1 2 1 3 3 5 5 2 1 28 3 3 5 1 2 1 15 5 1 2 5 1 1 2 1 3 5 3 3 32 75 
165 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 45 4 5 4 5 5 4 27 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 3 4 53 125 
166 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 47 5 5 5 4 4 5 28 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 56 131 
167 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 45 4 4 5 5 5 4 27 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 57 129 
168 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 49 5 5 5 4 5 5 29 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 57 135 
169 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 45 4 4 5 5 5 4 27 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 56 128 
170 5 1 1 5 5 5 5 1 5 5 38 5 5 1 1 5 5 22 5 1 1 5 1 1 1 1 1 5 5 4 31 91 
171 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 43 4 4 5 5 4 4 26 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 54 123 
172 5 5 4 5 1 5 5 5 5 1 41 5 5 5 4 5 1 25 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 56 122 
173 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 48 5 4 5 5 5 5 29 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 3 55 132 
174 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 46 4 5 5 4 5 4 27 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 1 4 52 125 
175 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 45 5 4 5 4 4 5 27 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 53 125 
176 1 5 3 5 3 3 1 5 5 3 34 3 1 5 3 5 3 20 1 5 3 1 5 5 3 5 3 5 4 4 44 98 
177 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 45 5 4 5 4 4 5 27 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 3 52 124 
178 5 5 3 5 3 3 5 5 5 3 42 3 5 5 3 5 3 24 5 5 3 5 5 5 3 5 3 5 3 4 51 117 
179 5 5 4 3 5 5 5 5 3 5 45 5 5 5 4 3 5 27 5 5 4 5 5 5 4 5 4 3 5 3 53 125 
180 5 5 1 5 3 3 5 5 5 3 40 3 5 5 1 5 3 22 5 5 1 5 5 5 1 5 1 5 3 4 45 107 
181 1 5 4 3 5 5 1 5 3 5 37 5 1 5 4 3 5 23 1 5 4 1 5 5 4 5 4 3 1 4 42 102 
182 1 1 3 5 1 3 1 1 3 5 24 1 3 1 1 3 5 14 1 1 3 1 1 1 3 1 4 5 4 3 28 66 
183 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 45 5 5 4 5 5 4 28 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 56 129 
184 5 1 2 1 3 3 5 5 2 1 28 3 3 5 1 2 1 15 5 1 2 5 1 1 2 1 3 5 3 3 32 75 
185 4 5 1 1 5 5 4 4 1 1 31 5 5 4 5 1 1 21 4 5 1 4 5 5 1 5 4 4 5 5 48 100 
186 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 47 4 4 5 4 5 5 27 5 4 5 5 4 4 5 4 3 5 3 4 51 125 
187 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 45 4 5 4 5 5 4 27 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 3 4 53 125 
187 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 47 5 5 5 4 4 5 28 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 56 131 
188 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 45 4 4 5 5 5 4 27 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 57 129 
189 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 49 5 5 5 4 5 5 29 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 57 135 
190 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 45 4 4 5 5 5 4 27 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 56 128 
191 5 1 1 5 5 5 5 1 5 5 38 5 5 1 1 5 5 22 5 1 1 5 1 1 1 1 1 5 5 4 31 91 
192 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 43 4 4 5 5 4 4 26 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 54 123 





194 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 48 5 4 5 5 5 5 29 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 3 55 132 
195 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 46 4 5 5 4 5 4 27 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 1 4 52 125 
196 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 45 5 4 5 4 4 5 27 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 53 125 
197 1 5 3 5 3 3 1 5 5 3 34 3 1 5 3 5 3 20 1 5 3 1 5 5 3 5 3 5 4 4 44 98 
198 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 45 5 4 5 4 4 5 27 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 3 52 124 
199 5 5 3 5 3 3 5 5 5 3 42 3 5 5 3 5 3 24 5 5 3 5 5 5 3 5 3 5 3 4 51 117 
200 5 5 4 3 5 5 5 5 3 5 45 5 5 5 4 3 5 27 5 5 4 5 5 5 4 5 4 3 5 3 53 125 
201 5 5 1 5 3 3 5 5 5 3 40 3 5 5 1 5 3 22 5 5 1 5 5 5 1 5 1 5 3 4 45 107 
202 1 5 4 3 5 5 1 5 3 5 37 5 1 5 4 3 5 23 1 5 4 1 5 5 4 5 4 3 1 4 42 102 
203 1 1 3 5 1 3 1 1 3 5 24 1 3 1 1 3 5 14 1 1 3 1 1 1 3 1 4 5 4 3 28 66 
204 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 45 5 5 4 5 5 4 28 4 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 5 56 129 
205 5 1 2 1 3 3 5 5 2 1 28 3 3 5 1 2 1 15 5 1 2 5 1 1 2 1 3 5 3 3 32 75 
206 4 5 1 1 5 5 4 4 1 1 31 5 5 4 5 1 1 21 4 5 1 4 5 5 1 5 4 4 5 5 48 100 
207 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 47 4 4 5 4 5 5 27 5 4 5 5 4 4 5 4 3 5 3 4 51 125 
208 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 45 4 5 4 5 5 4 27 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 3 4 53 125 
209 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 47 5 5 5 4 4 5 28 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 56 131 
210 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 45 4 4 5 5 5 4 27 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 57 129 
211 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 49 5 5 5 4 5 5 29 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 57 135 
212 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 45 4 4 5 5 5 4 27 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 56 128 
213 5 1 1 5 5 5 5 1 5 5 38 5 5 1 1 5 5 22 5 1 1 5 1 1 1 1 1 5 5 4 31 91 
214 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 43 4 4 5 5 4 4 26 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 54 123 
215 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 45 4 5 4 5 5 4 27 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 3 4 53 125 
216 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 47 5 5 5 4 4 5 28 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 56 131 
217 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 45 4 4 5 5 5 4 27 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 57 129 
218 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 49 5 5 5 4 5 5 29 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 57 135 
219 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 45 4 4 5 5 5 4 27 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 56 128 
220 5 1 1 5 5 5 5 1 5 5 38 5 5 1 1 5 5 22 5 1 1 5 1 1 1 1 1 5 5 4 31 91 
221 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 43 4 4 5 5 4 4 26 4 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 3 54 123 
222 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 45 4 5 4 5 5 4 27 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 3 4 53 125 
223 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 47 5 5 5 4 4 5 28 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 56 131 
224 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 45 4 4 5 5 5 4 27 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 57 129 
225 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 49 5 5 5 4 5 5 29 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 57 135 
226 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 45 4 4 5 5 5 4 27 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 56 128 
227 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 45 4 5 4 5 5 4 27 5 4 5 5 4 4 5 4 5 5 3 4 53 125 
228 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 47 5 5 5 4 4 5 28 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 56 131 
229 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 45 4 4 5 5 5 4 27 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 57 129 
230 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 49 5 5 5 4 5 5 29 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 5 57 135 
231 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 45 4 4 5 5 5 4 27 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 56 128 
232 5 1 1 5 5 5 5 1 5 5 38 5 5 1 1 5 5 22 5 1 1 5 1 1 1 1 1 5 5 4 31 91 





234 5 5 4 5 1 5 5 5 5 1 41 5 5 5 4 5 1 25 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 56 122 
235 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 48 5 4 5 5 5 5 29 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 3 55 132 
236 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 46 4 5 5 4 5 4 27 5 5 4 5 5 5 4 5 4 5 1 4 52 125 
237 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 45 5 4 5 4 4 5 27 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 53 125 
238 1 5 3 5 3 3 1 5 5 3 34 3 1 5 3 5 3 20 1 5 3 1 5 5 3 5 3 5 4 4 44 98 
239 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 45 5 4 5 4 4 5 27 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 3 52 124 
240 5 5 3 5 3 3 5 5 5 3 42 3 5 5 3 5 3 24 5 5 3 5 5 5 3 5 3 5 3 4 51 117 
241 5 5 4 3 5 5 5 5 3 5 45 5 5 5 4 3 5 27 5 5 4 5 5 5 4 5 4 3 5 3 53 125 
242 5 5 1 5 3 3 5 5 5 3 40 3 5 5 1 5 3 22 5 5 1 5 5 5 1 5 1 5 3 4 45 107 
243 1 5 4 3 5 5 1 5 3 5 37 5 1 5 4 3 5 23 1 5 4 1 5 5 4 5 4 3 1 4 42 102 









Base de datos de satisfacción del cliente interno 
  Significación de la tarea Condiciones de trabao Reconocimiento personal social Beneficio económico   
Nº 1 2 3 4 5 6 ST 7 8 9 10 11 12 ST 13 14 15 16 17 18 ST 19 20 21 22 23 24 ST TOTAL 
1 5 5 2 2 2 4 20 5 3 3 5 2 2 20 5 5 2 4 4 2 22 2 5 2 2 5 5 21 83 
2 5 4 4 4 2 5 24 2 5 5 3 2 5 22 2 3 5 5 5 1 21 2 5 2 5 5 4 23 90 
3 2 5 5 5 5 4 26 5 2 3 5 2 4 21 5 5 5 3 3 3 24 2 5 2 3 2 5 19 90 
4 5 5 3 4 5 5 27 2 5 5 3 5 5 25 2 5 2 5 5 1 20 2 5 5 5 5 5 27 99 
3 5 2 5 5 5 2 24 5 2 3 5 4 5 24 5 3 2 4 4 1 19 2 5 3 5 5 2 22 89 
6 2 5 4 4 5 5 25 5 5 5 3 5 4 27 5 2 2 2 5 3 19 5 5 2 2 2 5 21 92 
7 5 4 5 5 4 4 27 5 3 3 5 3 5 24 5 3 5 5 5 1 24 4 5 3 3 5 4 24 99 
8 2 5 3 5 5 5 25 5 5 5 2 5 2 24 5 2 5 5 5 1 23 5 5 5 5 2 5 27 99 
9 5 5 5 5 5 3 28 5 3 3 5 2 5 23 5 5 5 3 3 3 24 3 5 2 5 5 5 25 100 
10 2 5 4 5 5 5 26 2 5 5 3 5 4 24 5 2 2 5 5 1 20 5 2 5 5 2 5 24 94 
11 5 5 5 5 4 3 27 5 3 3 5 4 2 22 5 5 5 3 3 1 22 3 5 3 3 5 5 24 95 
12 5 5 3 5 5 5 28 5 5 5 2 2 4 23 5 5 2 5 5 2 24 5 5 2 5 5 5 27 102 
13 5 5 5 5 4 2 26 5 3 3 5 3 5 24 4 5 5 3 3 2 22 3 5 4 5 5 5 27 99 
14 5 5 4 5 5 5 29 4 5 5 5 5 2 26 5 5 5 5 5 2 27 2 5 5 2 5 5 24 106 
13 5 5 5 5 5 2 27 5 3 3 3 4 5 23 4 2 5 4 4 1 20 3 2 4 5 5 5 24 94 
16 3 5 3 4 5 5 25 5 5 5 5 5 2 27 5 5 5 5 5 2 27 5 4 5 5 3 5 27 106 
17 5 5 5 5 5 2 27 5 3 3 3 4 5 23 5 5 4 5 5 1 25 3 5 4 5 5 5 27 102 
18 5 5 3 4 5 5 27 5 5 5 2 5 2 24 5 5 5 5 5 2 27 5 5 2 5 5 5 27 105 
19 5 5 4 5 4 3 26 5 3 3 3 4 5 23 1 5 5 1 5 1 18 3 1 1 5 5 5 20 87 
20 3 5 3 4 5 5 25 5 5 5 1 5 4 25 5 5 5 5 5 2 27 5 5 5 5 3 5 28 105 
21 5 5 4 1 1 3 19 5 1 3 1 3 5 18 5 5 5 1 5 1 22 3 4 4 1 5 5 22 81 
22 5 4 3 4 5 5 26 4 5 5 5 5 4 28 5 5 5 5 5 2 27 1 5 1 5 5 4 21 102 
23 3 5 4 5 1 2 20 1 3 3 3 3 1 14 1 1 5 5 5 1 18 3 4 4 1 3 5 20 72 
24 5 1 3 4 5 1 19 1 5 5 5 1 4 21 5 5 5 1 5 2 23 5 5 1 1 5 1 18 81 
23 1 5 4 5 4 5 24 5 4 4 3 3 4 23 5 5 5 5 5 2 27 5 5 5 4 1 5 25 99 
26 1 4 5 5 5 4 24 4 5 5 5 1 5 25 4 5 5 1 1 4 20 1 5 3 5 1 4 19 88 
27 3 5 4 4 5 5 26 5 4 4 1 4 5 23 5 5 1 5 5 2 23 1 4 1 3 3 5 17 89 
28 4 4 5 5 5 4 27 5 5 5 5 1 1 22 4 5 5 2 2 2 20 5 5 3 5 4 4 26 95 
29 5 5 1 4 5 5 25 5 4 4 4 5 1 23 5 4 4 1 5 2 21 1 4 5 4 5 5 24 93 
30 5 4 5 5 1 1 21 5 5 5 1 5 5 26 1 5 4 4 4 4 22 5 5 4 5 5 4 28 97 
31 4 4 5 4 5 5 27 4 4 4 5 5 5 27 5 5 4 1 1 2 18 4 2 5 4 4 4 23 95 
32 3 5 5 5 5 4 27 5 1 5 5 5 4 25 1 5 4 4 4 2 20 5 5 4 5 3 5 27 99 
33 5 4 4 4 5 5 27 5 5 5 4 4 1 24 5 1 5 5 5 2 23 1 4 5 4 5 4 23 97 





33 4 1 5 4 5 4 23 4 5 5 5 1 5 25 5 5 4 5 5 2 26 4 5 5 4 4 1 23 97 
36 3 1 5 1 5 3 18 5 3 3 5 5 3 24 5 1 4 4 4 3 21 1 5 4 3 3 1 17 80 
37 3 5 4 4 5 4 25 4 5 5 4 4 1 23 5 4 5 5 1 1 21 3 4 5 4 3 5 24 93 
38 3 3 1 5 5 3 20 5 3 3 5 5 3 24 5 5 4 4 4 2 24 4 5 4 3 3 3 22 90 
39 3 4 5 5 5 4 26 3 5 5 3 1 5 22 5 4 4 5 5 2 25 1 4 5 4 3 4 21 94 
40 4 3 5 5 5 1 23 5 3 3 5 5 3 24 5 5 4 4 4 2 24 4 5 4 3 4 3 23 94 
41 3 4 5 1 5 4 22 3 5 5 3 1 1 18 5 1 4 5 5 3 23 3 4 5 4 3 4 23 86 
42 3 2 5 5 5 1 21 5 3 3 5 5 3 24 5 5 4 4 4 2 24 4 5 4 3 3 2 21 90 
43 5 4 4 1 5 1 20 3 5 5 5 5 5 28 5 5 4 5 5 2 26 4 2 5 4 5 4 24 98 
44 3 5 5 5 4 5 27 1 4 4 1 5 4 19 5 2 5 2 2 1 17 5 4 5 5 3 5 27 90 
43 5 5 2 4 5 3 24 5 1 1 5 2 5 19 4 5 5 2 2 5 23 3 4 1 1 5 5 19 85 
46 5 5 2 2 2 4 20 5 3 3 5 2 2 20 5 5 2 4 4 2 22 2 5 2 2 5 5 21 83 
47 5 4 4 4 2 5 24 2 5 5 3 2 5 22 2 3 5 5 5 1 21 2 5 2 5 5 4 23 90 
48 2 5 5 5 5 4 26 5 2 3 5 2 4 21 5 5 5 3 3 3 24 2 5 2 3 2 5 19 90 
49 5 5 3 4 5 5 27 2 5 5 3 5 5 25 2 5 2 5 5 1 20 2 5 5 5 5 5 27 99 
30 5 2 5 5 5 2 24 5 2 3 5 4 5 24 5 3 2 4 4 1 19 2 5 3 5 5 2 22 89 
31 2 5 4 4 5 5 25 5 5 5 3 5 4 27 5 2 2 2 5 3 19 5 5 2 2 2 5 21 92 
32 5 4 5 5 4 4 27 5 3 3 5 3 5 24 5 3 5 5 5 1 24 4 5 3 3 5 4 24 99 
33 2 5 3 5 5 5 25 5 5 5 2 5 2 24 5 2 5 5 5 1 23 5 5 5 5 2 5 27 99 
34 5 5 5 5 5 3 28 5 3 3 5 2 5 23 5 5 5 3 3 3 24 3 5 2 5 5 5 25 100 
33 2 5 4 5 5 5 26 2 5 5 3 5 4 24 5 2 2 5 5 1 20 5 2 5 5 2 5 24 94 
36 5 5 5 5 4 3 27 5 3 3 5 4 2 22 5 5 5 3 3 1 22 3 5 3 3 5 5 24 95 
37 5 5 3 5 5 5 28 5 5 5 2 2 4 23 5 5 2 5 5 2 24 5 5 2 5 5 5 27 102 
38 5 5 5 5 4 2 26 5 3 3 5 3 5 24 4 5 5 3 3 2 22 3 5 4 5 5 5 27 99 
39 5 5 4 5 5 5 29 4 5 5 5 5 2 26 5 5 5 5 5 2 27 2 5 5 2 5 5 24 106 
60 5 5 5 5 5 2 27 5 3 3 3 4 5 23 4 2 5 4 4 1 20 3 2 4 5 5 5 24 94 
61 3 5 3 4 5 5 25 5 5 5 5 5 2 27 5 5 5 5 5 2 27 5 4 5 5 3 5 27 106 
62 5 5 5 5 5 2 27 5 3 3 3 4 5 23 5 5 4 5 5 1 25 3 5 4 5 5 5 27 102 
63 5 5 3 4 5 5 27 5 5 5 2 5 2 24 5 5 5 5 5 2 27 5 5 2 5 5 5 27 105 
64 5 5 4 5 4 3 26 5 3 3 3 4 5 23 1 5 5 1 5 1 18 3 1 1 5 5 5 20 87 
63 3 5 3 4 5 5 25 5 5 5 1 5 4 25 5 5 5 5 5 2 27 5 5 5 5 3 5 28 105 
66 5 5 4 1 1 3 19 5 1 3 1 3 5 18 5 5 5 1 5 1 22 3 4 4 1 5 5 22 81 
67 5 4 3 4 5 5 26 4 5 5 5 5 4 28 5 5 5 5 5 2 27 1 5 1 5 5 4 21 102 
68 3 5 4 5 1 2 20 1 3 3 3 3 1 14 1 1 5 5 5 1 18 3 4 4 1 3 5 20 72 
69 5 1 3 4 5 1 19 1 5 5 5 1 4 21 5 5 5 1 5 2 23 5 5 1 1 5 1 18 81 
70 1 5 4 5 4 5 24 5 4 4 3 3 4 23 5 5 5 5 5 2 27 5 5 5 4 1 5 25 99 
71 1 4 5 5 5 4 24 4 5 5 5 1 5 25 4 5 5 1 1 4 20 1 5 3 5 1 4 19 88 





73 4 4 5 5 5 4 27 5 5 5 5 1 1 22 4 5 5 2 2 2 20 5 5 3 5 4 4 26 95 
74 5 5 1 4 5 5 25 5 4 4 4 5 1 23 5 4 4 1 5 2 21 1 4 5 4 5 5 24 93 
73 5 4 5 5 1 1 21 5 5 5 1 5 5 26 1 5 4 4 4 4 22 5 5 4 5 5 4 28 97 
76 4 4 5 4 5 5 27 4 4 4 5 5 5 27 5 5 4 1 1 2 18 4 2 5 4 4 4 23 95 
77 3 5 5 5 5 4 27 5 1 5 5 5 4 25 1 5 4 4 4 2 20 5 5 4 5 3 5 27 99 
78 5 4 4 4 5 5 27 5 5 5 4 4 1 24 5 1 5 5 5 2 23 1 4 5 4 5 4 23 97 
79 4 1 5 5 5 4 24 5 4 4 5 5 1 24 1 5 1 1 4 1 13 5 5 4 3 4 1 22 83 
80 4 1 5 4 5 4 23 4 5 5 5 1 5 25 5 5 4 5 5 2 26 4 5 5 4 4 1 23 97 
81 3 1 5 1 5 3 18 5 3 3 5 5 3 24 5 1 4 4 4 3 21 1 5 4 3 3 1 17 80 
82 3 5 4 4 5 4 25 4 5 5 4 4 1 23 5 4 5 5 1 1 21 3 4 5 4 3 5 24 93 
83 3 3 1 5 5 3 20 5 3 3 5 5 3 24 5 5 4 4 4 2 24 4 5 4 3 3 3 22 90 
84 3 4 5 5 5 4 26 3 5 5 3 1 5 22 5 4 4 5 5 2 25 1 4 5 4 3 4 21 94 
83 4 3 5 5 5 1 23 5 3 3 5 5 3 24 5 5 4 4 4 2 24 4 5 4 3 4 3 23 94 
86 3 3 2 5 5 5 23 3 3 2 5 5 3 21 3 2 5 5 5 3 23 2 5 5 5 3 3 23 90 
87 5 5 4 4 1 5 24 5 5 4 1 5 5 25 5 4 4 1 5 5 24 4 4 1 5 5 5 24 97 
88 3 3 5 5 5 4 25 3 3 5 5 4 3 23 3 5 5 5 4 3 25 5 5 5 4 3 3 25 98 
89 5 5 5 2 4 5 26 5 5 5 4 5 5 29 5 5 2 4 5 5 26 5 2 4 5 5 5 26 107 
90 5 5 5 2 2 2 21 5 5 5 2 2 5 24 5 5 2 2 2 5 21 5 2 2 2 5 5 21 87 
91 5 5 4 4 4 2 24 5 5 4 4 2 5 25 5 4 4 4 2 5 24 4 4 4 2 5 5 24 97 
92 2 2 5 5 5 5 24 2 2 5 5 5 2 21 2 5 5 5 5 2 24 5 5 5 5 2 2 24 93 
93 5 5 5 3 4 5 27 5 5 5 4 5 5 29 5 5 3 4 5 5 27 5 3 4 5 5 5 27 110 
94 5 5 2 5 5 5 27 5 5 2 5 5 5 27 5 2 5 5 5 5 27 2 5 5 5 5 5 27 108 
95 2 2 5 4 4 5 22 2 2 5 4 5 2 20 2 5 4 4 5 2 22 5 4 4 5 2 2 22 86 
96 5 5 4 5 5 4 28 5 5 4 5 4 5 28 5 4 5 5 4 5 28 4 5 5 4 5 5 28 112 
97 2 2 5 3 5 5 22 2 2 5 5 5 2 21 2 5 3 5 5 2 22 5 3 5 5 2 2 22 87 
98 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 120 
99 2 2 5 4 5 5 23 2 2 5 5 5 2 21 2 5 4 5 5 2 23 5 4 5 5 2 2 23 90 
100 5 5 5 5 5 4 29 5 5 5 5 4 5 29 5 5 5 5 4 5 29 5 5 5 4 5 5 29 116 
101 5 5 5 3 5 5 28 5 5 5 5 5 5 30 5 5 3 5 5 5 28 5 3 5 5 5 5 28 114 
102 5 5 5 5 5 4 29 5 5 5 5 4 5 29 5 5 5 5 4 5 29 5 5 5 4 5 5 29 116 
103 5 5 5 4 5 5 29 5 5 5 5 5 5 30 5 5 4 5 5 5 29 5 4 5 5 5 5 29 117 
104 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 120 
105 3 3 5 3 4 5 23 3 3 5 4 5 3 23 3 5 3 4 5 3 23 5 3 4 5 3 3 23 92 
106 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 5 5 5 5 5 5 30 120 
107 5 5 5 3 4 5 27 5 5 5 4 5 5 29 5 5 3 4 5 5 27 5 3 4 5 5 5 27 110 
108 5 2 5 5 5 2 24 5 2 3 5 4 5 24 5 3 2 4 4 1 19 2 5 3 5 5 2 22 89 
109 2 5 4 4 5 5 25 5 5 5 3 5 4 27 5 2 2 2 5 3 19 5 5 2 2 2 5 21 92 





111 2 5 3 5 5 5 25 5 5 5 2 5 2 24 5 2 5 5 5 1 23 5 5 5 5 2 5 27 99 
112 5 5 5 5 5 3 28 5 3 3 5 2 5 23 5 5 5 3 3 3 24 3 5 2 5 5 5 25 100 
113 2 5 4 5 5 5 26 2 5 5 3 5 4 24 5 2 2 5 5 1 20 5 2 5 5 2 5 24 94 
114 5 5 5 5 4 3 27 5 3 3 5 4 2 22 5 5 5 3 3 1 22 3 5 3 3 5 5 24 95 
115 5 5 3 5 5 5 28 5 5 5 2 2 4 23 5 5 2 5 5 2 24 5 5 2 5 5 5 27 102 
116 5 5 5 5 4 2 26 5 3 3 5 3 5 24 4 5 5 3 3 2 22 3 5 4 5 5 5 27 99 
117 5 5 4 5 5 5 29 4 5 5 5 5 2 26 5 5 5 5 5 2 27 2 5 5 2 5 5 24 106 
118 5 5 5 5 5 2 27 5 3 3 3 4 5 23 4 2 5 4 4 1 20 3 2 4 5 5 5 24 94 
119 3 5 3 4 5 5 25 5 5 5 5 5 2 27 5 5 5 5 5 2 27 5 4 5 5 3 5 27 106 
120 5 5 5 5 5 2 27 5 3 3 3 4 5 23 5 5 4 5 5 1 25 3 5 4 5 5 5 27 102 
121 5 5 3 4 5 5 27 5 5 5 2 5 2 24 5 5 5 5 5 2 27 5 5 2 5 5 5 27 105 
122 5 5 4 5 4 3 26 5 3 3 3 4 5 23 1 5 5 1 5 1 18 3 1 1 5 5 5 20 87 
123 3 5 3 4 5 5 25 5 5 5 1 5 4 25 5 5 5 5 5 2 27 5 5 5 5 3 5 28 105 
124 5 5 4 1 1 3 19 5 1 3 1 3 5 18 5 5 5 1 5 1 22 3 4 4 1 5 5 22 81 
125 5 4 3 4 5 5 26 4 5 5 5 5 4 28 5 5 5 5 5 2 27 1 5 1 5 5 4 21 102 
126 3 5 4 5 1 2 20 1 3 3 3 3 1 14 1 1 5 5 5 1 18 3 4 4 1 3 5 20 72 
127 5 1 3 4 5 1 19 1 5 5 5 1 4 21 5 5 5 1 5 2 23 5 5 1 1 5 1 18 81 
128 1 5 4 5 4 5 24 5 4 4 3 3 4 23 5 5 5 5 5 2 27 5 5 5 4 1 5 25 99 
129 1 4 5 5 5 4 24 4 5 5 5 1 5 25 4 5 5 1 1 4 20 1 5 3 5 1 4 19 88 
130 3 5 4 4 5 5 26 5 4 4 1 4 5 23 5 5 1 5 5 2 23 1 4 1 3 3 5 17 89 
131 4 4 5 5 5 4 27 5 5 5 5 1 1 22 4 5 5 2 2 2 20 5 5 3 5 4 4 26 95 
132 5 5 1 4 5 5 25 5 4 4 4 5 1 23 5 4 4 1 5 2 21 1 4 5 4 5 5 24 93 
133 5 4 5 5 1 1 21 5 5 5 1 5 5 26 1 5 4 4 4 4 22 5 5 4 5 5 4 28 97 
134 4 4 5 4 5 5 27 4 4 4 5 5 5 27 5 5 4 1 1 2 18 4 2 5 4 4 4 23 95 
135 3 5 5 5 5 4 27 5 1 5 5 5 4 25 1 5 4 4 4 2 20 5 5 4 5 3 5 27 99 
136 5 4 4 4 5 5 27 5 5 5 4 4 1 24 5 1 5 5 5 2 23 1 4 5 4 5 4 23 97 
137 4 1 5 5 5 4 24 5 4 4 5 5 1 24 1 5 1 1 4 1 13 5 5 4 3 4 1 22 83 
138 4 1 5 4 5 4 23 4 5 5 5 1 5 25 5 5 4 5 5 2 26 4 5 5 4 4 1 23 97 
139 3 1 5 1 5 3 18 5 3 3 5 5 3 24 5 1 4 4 4 3 21 1 5 4 3 3 1 17 80 
140 3 5 4 4 5 4 25 4 5 5 4 4 1 23 5 4 5 5 1 1 21 3 4 5 4 3 5 24 93 
141 3 3 1 5 5 3 20 5 3 3 5 5 3 24 5 5 4 4 4 2 24 4 5 4 3 3 3 22 90 
142 3 4 5 5 5 4 26 3 5 5 3 1 5 22 5 4 4 5 5 2 25 1 4 5 4 3 4 21 94 
143 5 2 5 5 5 2 24 5 2 3 5 4 5 24 5 3 2 4 4 1 19 2 5 3 5 5 2 22 89 
144 2 5 4 4 5 5 25 5 5 5 3 5 4 27 5 2 2 2 5 3 19 5 5 2 2 2 5 21 92 
145 5 4 5 5 4 4 27 5 3 3 5 3 5 24 5 3 5 5 5 1 24 4 5 3 3 5 4 24 99 
146 2 5 3 5 5 5 25 5 5 5 2 5 2 24 5 2 5 5 5 1 23 5 5 5 5 2 5 27 99 
147 5 5 5 5 5 3 28 5 3 3 5 2 5 23 5 5 5 3 3 3 24 3 5 2 5 5 5 25 100 





149 5 5 5 5 4 3 27 5 3 3 5 4 2 22 5 5 5 3 3 1 22 3 5 3 3 5 5 24 95 
150 5 5 3 5 5 5 28 5 5 5 2 2 4 23 5 5 2 5 5 2 24 5 5 2 5 5 5 27 102 
151 5 5 5 5 4 2 26 5 3 3 5 3 5 24 4 5 5 3 3 2 22 3 5 4 5 5 5 27 99 
152 5 5 4 5 5 5 29 4 5 5 5 5 2 26 5 5 5 5 5 2 27 2 5 5 2 5 5 24 106 
153 5 5 5 5 5 2 27 5 3 3 3 4 5 23 4 2 5 4 4 1 20 3 2 4 5 5 5 24 94 
154 3 5 3 4 5 5 25 5 5 5 5 5 2 27 5 5 5 5 5 2 27 5 4 5 5 3 5 27 106 
155 5 5 5 5 5 2 27 5 3 3 3 4 5 23 5 5 4 5 5 1 25 3 5 4 5 5 5 27 102 
156 5 5 3 4 5 5 27 5 5 5 2 5 2 24 5 5 5 5 5 2 27 5 5 2 5 5 5 27 105 
157 5 5 4 5 4 3 26 5 3 3 3 4 5 23 1 5 5 1 5 1 18 3 1 1 5 5 5 20 87 
158 3 5 3 4 5 5 25 5 5 5 1 5 4 25 5 5 5 5 5 2 27 5 5 5 5 3 5 28 105 
159 5 5 4 1 1 3 19 5 1 3 1 3 5 18 5 5 5 1 5 1 22 3 4 4 1 5 5 22 81 
160 5 4 3 4 5 5 26 4 5 5 5 5 4 28 5 5 5 5 5 2 27 1 5 1 5 5 4 21 102 
161 3 5 4 5 1 2 20 1 3 3 3 3 1 14 1 1 5 5 5 1 18 3 4 4 1 3 5 20 72 
162 5 1 3 4 5 1 19 1 5 5 5 1 4 21 5 5 5 1 5 2 23 5 5 1 1 5 1 18 81 
163 1 5 4 5 4 5 24 5 4 4 3 3 4 23 5 5 5 5 5 2 27 5 5 5 4 1 5 25 99 
164 1 4 5 5 5 4 24 4 5 5 5 1 5 25 4 5 5 1 1 4 20 1 5 3 5 1 4 19 88 
165 3 5 4 4 5 5 26 5 4 4 1 4 5 23 5 5 1 5 5 2 23 1 4 1 3 3 5 17 89 
166 4 4 5 5 5 4 27 5 5 5 5 1 1 22 4 5 5 2 2 2 20 5 5 3 5 4 4 26 95 
167 5 5 1 4 5 5 25 5 4 4 4 5 1 23 5 4 4 1 5 2 21 1 4 5 4 5 5 24 93 
168 5 4 5 5 1 1 21 5 5 5 1 5 5 26 1 5 4 4 4 4 22 5 5 4 5 5 4 28 97 
169 4 4 5 4 5 5 27 4 4 4 5 5 5 27 5 5 4 1 1 2 18 4 2 5 4 4 4 23 95 
170 3 5 5 5 5 4 27 5 1 5 5 5 4 25 1 5 4 4 4 2 20 5 5 4 5 3 5 27 99 
171 5 4 4 4 5 5 27 5 5 5 4 4 1 24 5 1 5 5 5 2 23 1 4 5 4 5 4 23 97 
172 4 1 5 5 5 4 24 5 4 4 5 5 1 24 1 5 1 1 4 1 13 5 5 4 3 4 1 22 83 
173 4 1 5 4 5 4 23 4 5 5 5 1 5 25 5 5 4 5 5 2 26 4 5 5 4 4 1 23 97 
174 3 1 5 1 5 3 18 5 3 3 5 5 3 24 5 1 4 4 4 3 21 1 5 4 3 3 1 17 80 
175 3 5 4 4 5 4 25 4 5 5 4 4 1 23 5 4 5 5 1 1 21 3 4 5 4 3 5 24 93 
176 3 3 1 5 5 3 20 5 3 3 5 5 3 24 5 5 4 4 4 2 24 4 5 4 3 3 3 22 90 
177 3 4 5 5 5 4 26 3 5 5 3 1 5 22 5 4 4 5 5 2 25 1 4 5 4 3 4 21 94 
178 5 2 5 5 5 2 24 5 2 3 5 4 5 24 5 3 2 4 4 1 19 2 5 3 5 5 2 22 89 
179 2 5 4 4 5 5 25 5 5 5 3 5 4 27 5 2 2 2 5 3 19 5 5 2 2 2 5 21 92 
180 5 4 5 5 4 4 27 5 3 3 5 3 5 24 5 3 5 5 5 1 24 4 5 3 3 5 4 24 99 
181 2 5 3 5 5 5 25 5 5 5 2 5 2 24 5 2 5 5 5 1 23 5 5 5 5 2 5 27 99 
182 5 5 5 5 5 3 28 5 3 3 5 2 5 23 5 5 5 3 3 3 24 3 5 2 5 5 5 25 100 
183 2 5 4 5 5 5 26 2 5 5 3 5 4 24 5 2 2 5 5 1 20 5 2 5 5 2 5 24 94 
184 5 5 5 5 4 3 27 5 3 3 5 4 2 22 5 5 5 3 3 1 22 3 5 3 3 5 5 24 95 
185 5 5 3 5 5 5 28 5 5 5 2 2 4 23 5 5 2 5 5 2 24 5 5 2 5 5 5 27 102 





187 5 5 4 5 5 5 29 4 5 5 5 5 2 26 5 5 5 5 5 2 27 2 5 5 2 5 5 24 106 
187 5 5 5 5 5 2 27 5 3 3 3 4 5 23 4 2 5 4 4 1 20 3 2 4 5 5 5 24 94 
188 3 5 3 4 5 5 25 5 5 5 5 5 2 27 5 5 5 5 5 2 27 5 4 5 5 3 5 27 106 
189 5 5 5 5 5 2 27 5 3 3 3 4 5 23 5 5 4 5 5 1 25 3 5 4 5 5 5 27 102 
190 5 5 3 4 5 5 27 5 5 5 2 5 2 24 5 5 5 5 5 2 27 5 5 2 5 5 5 27 105 
191 5 5 4 5 4 3 26 5 3 3 3 4 5 23 1 5 5 1 5 1 18 3 1 1 5 5 5 20 87 
192 3 5 3 4 5 5 25 5 5 5 1 5 4 25 5 5 5 5 5 2 27 5 5 5 5 3 5 28 105 
193 5 5 4 1 1 3 19 5 1 3 1 3 5 18 5 5 5 1 5 1 22 3 4 4 1 5 5 22 81 
194 5 4 3 4 5 5 26 4 5 5 5 5 4 28 5 5 5 5 5 2 27 1 5 1 5 5 4 21 102 
195 3 5 4 5 1 2 20 1 3 3 3 3 1 14 1 1 5 5 5 1 18 3 4 4 1 3 5 20 72 
196 5 1 3 4 5 1 19 1 5 5 5 1 4 21 5 5 5 1 5 2 23 5 5 1 1 5 1 18 81 
197 1 5 4 5 4 5 24 5 4 4 3 3 4 23 5 5 5 5 5 2 27 5 5 5 4 1 5 25 99 
198 1 4 5 5 5 4 24 4 5 5 5 1 5 25 4 5 5 1 1 4 20 1 5 3 5 1 4 19 88 
199 3 5 4 4 5 5 26 5 4 4 1 4 5 23 5 5 1 5 5 2 23 1 4 1 3 3 5 17 89 
200 4 4 5 5 5 4 27 5 5 5 5 1 1 22 4 5 5 2 2 2 20 5 5 3 5 4 4 26 95 
201 5 5 1 4 5 5 25 5 4 4 4 5 1 23 5 4 4 1 5 2 21 1 4 5 4 5 5 24 93 
202 5 4 5 5 1 1 21 5 5 5 1 5 5 26 1 5 4 4 4 4 22 5 5 4 5 5 4 28 97 
203 4 4 5 4 5 5 27 4 4 4 5 5 5 27 5 5 4 1 1 2 18 4 2 5 4 4 4 23 95 
204 3 5 5 5 5 4 27 5 1 5 5 5 4 25 1 5 4 4 4 2 20 5 5 4 5 3 5 27 99 
205 5 4 4 4 5 5 27 5 5 5 4 4 1 24 5 1 5 5 5 2 23 1 4 5 4 5 4 23 97 
206 4 1 5 5 5 4 24 5 4 4 5 5 1 24 1 5 1 1 4 1 13 5 5 4 3 4 1 22 83 
207 4 1 5 4 5 4 23 4 5 5 5 1 5 25 5 5 4 5 5 2 26 4 5 5 4 4 1 23 97 
208 3 1 5 1 5 3 18 5 3 3 5 5 3 24 5 1 4 4 4 3 21 1 5 4 3 3 1 17 80 
209 3 5 4 4 5 4 25 4 5 5 4 4 1 23 5 4 5 5 1 1 21 3 4 5 4 3 5 24 93 
210 3 3 1 5 5 3 20 5 3 3 5 5 3 24 5 5 4 4 4 2 24 4 5 4 3 3 3 22 90 
211 3 4 5 5 5 4 26 3 5 5 3 1 5 22 5 4 4 5 5 2 25 1 4 5 4 3 4 21 94 
212 4 3 5 5 5 1 23 5 3 3 5 5 3 24 5 5 4 4 4 2 24 4 5 4 3 4 3 23 94 
213 5 2 5 5 5 2 24 5 2 3 5 4 5 24 5 3 2 4 4 1 19 2 5 3 5 5 2 22 89 
214 2 5 4 4 5 5 25 5 5 5 3 5 4 27 5 2 2 2 5 3 19 5 5 2 2 2 5 21 92 
215 5 4 5 5 4 4 27 5 3 3 5 3 5 24 5 3 5 5 5 1 24 4 5 3 3 5 4 24 99 
216 2 5 3 5 5 5 25 5 5 5 2 5 2 24 5 2 5 5 5 1 23 5 5 5 5 2 5 27 99 
217 5 5 5 5 5 3 28 5 3 3 5 2 5 23 5 5 5 3 3 3 24 3 5 2 5 5 5 25 100 
218 2 5 4 5 5 5 26 2 5 5 3 5 4 24 5 2 2 5 5 1 20 5 2 5 5 2 5 24 94 
219 5 5 5 5 4 3 27 5 3 3 5 4 2 22 5 5 5 3 3 1 22 3 5 3 3 5 5 24 95 
220 5 5 3 5 5 5 28 5 5 5 2 2 4 23 5 5 2 5 5 2 24 5 5 2 5 5 5 27 102 
221 5 5 5 5 4 2 26 5 3 3 5 3 5 24 4 5 5 3 3 2 22 3 5 4 5 5 5 27 99 
222 5 5 4 5 5 5 29 4 5 5 5 5 2 26 5 5 5 5 5 2 27 2 5 5 2 5 5 24 106 
223 5 5 5 5 5 2 27 5 3 3 3 4 5 23 4 2 5 4 4 1 20 3 2 4 5 5 5 24 94 
224 3 5 3 4 5 5 25 5 5 5 5 5 2 27 5 5 5 5 5 2 27 5 4 5 5 3 5 27 106 





226 5 5 3 4 5 5 27 5 5 5 2 5 2 24 5 5 5 5 5 2 27 5 5 2 5 5 5 27 105 
227 5 5 4 5 4 3 26 5 3 3 3 4 5 23 1 5 5 1 5 1 18 3 1 1 5 5 5 20 87 
228 3 5 3 4 5 5 25 5 5 5 1 5 4 25 5 5 5 5 5 2 27 5 5 5 5 3 5 28 105 
229 5 5 4 1 1 3 19 5 1 3 1 3 5 18 5 5 5 1 5 1 22 3 4 4 1 5 5 22 81 
230 5 4 3 4 5 5 26 4 5 5 5 5 4 28 5 5 5 5 5 2 27 1 5 1 5 5 4 21 102 
231 3 5 4 5 1 2 20 1 3 3 3 3 1 14 1 1 5 5 5 1 18 3 4 4 1 3 5 20 72 
232 5 1 3 4 5 1 19 1 5 5 5 1 4 21 5 5 5 1 5 2 23 5 5 1 1 5 1 18 81 
233 1 5 4 5 4 5 24 5 4 4 3 3 4 23 5 5 5 5 5 2 27 5 5 5 4 1 5 25 99 
234 1 4 5 5 5 4 24 4 5 5 5 1 5 25 4 5 5 1 1 4 20 1 5 3 5 1 4 19 88 
235 3 5 4 4 5 5 26 5 4 4 1 4 5 23 5 5 1 5 5 2 23 1 4 1 3 3 5 17 89 
236 4 4 5 5 5 4 27 5 5 5 5 1 1 22 4 5 5 2 2 2 20 5 5 3 5 4 4 26 95 
237 5 5 1 4 5 5 25 5 4 4 4 5 1 23 5 4 4 1 5 2 21 1 4 5 4 5 5 24 93 
238 5 4 5 5 1 1 21 5 5 5 1 5 5 26 1 5 4 4 4 4 22 5 5 4 5 5 4 28 97 
239 4 4 5 4 5 5 27 4 4 4 5 5 5 27 5 5 4 1 1 2 18 4 2 5 4 4 4 23 95 
240 3 5 5 5 5 4 27 5 1 5 5 5 4 25 1 5 4 4 4 2 20 5 5 4 5 3 5 27 99 
241 5 4 4 4 5 5 27 5 5 5 4 4 1 24 5 1 5 5 5 2 23 1 4 5 4 5 4 23 97 
242 4 1 5 5 5 4 24 5 4 4 5 5 1 24 1 5 1 1 4 1 13 5 5 4 3 4 1 22 83 
243 4 1 5 4 5 4 23 4 5 5 5 1 5 25 5 5 4 5 5 2 26 4 5 5 4 4 1 23 97 
244 3 1 5 1 5 3 18 5 3 3 5 5 3 24 5 1 4 4 4 3 21 1 5 4 3 3 1 17 80 
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